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 A internet contribuiu para que as organizações pudessem acompanhar o ritmo moderno do 
mundo actual, com a sua velocidade e agilidade na troca e transmissão de informação. 
Facilitou muito o trabalho do profissional de Relações Publica, disponibilizando ferramentas 
importantes no processo de comunicação, dando oportunidades de uma relação directa com os 
clientes, consumidores, e, principalmente, levando o público-alvo a conhecer melhor a 
empresa com quem pretende ter algum tipo de relação. 
Entretanto, não basta proporcionar uma relação com o público se não houver uma estratégia 
que permita a utilização da linguagem correcta, do canal mais adequado e do momento ideal, 
culminando numa comunicação dirigida eficiente. Ademais a isso, as possibilidades que a 
rede abre passam da passividade para a gestão ativa do processo comunicacional. A 
comunicação eletrónica transformou grande parte da comunicação dirigida escrita impressa, 
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Começa-se a desenvolver o trabalho sob o tema “A Internet como Ferramenta de Relações 
Públicas: Estudo de caso nas Empresas CCB-CV, INPS, BCA, Casa de Cidadão, e 
CVTelecom”. Este trabalho é um dos requisitos parciais para a obtenção do grau de 
Licenciatura, proposto no plano curricular do curso de Ciências de Comunicação, ministrado 
na Universidade Jean Piaget de Cabo Verde. 
Nos dias de hoje a Internet já se tornou uma ferramenta de grande importância nos planos de 
Relações Públicas de grande parte das organizações, cujos sites foram delineados como 
centros de informações para consumidores actuais e potenciais. Em vez de vendas, muitas 
empresas estabelecem objectivos de comunicação e realizam online uma verdadeira estratégia 
de administração dos seus contactos e do relacionamento com os diferentes públicos que as 
constituem ou que com elas se relacionam e interagem. Dessa forma, as Relações Públicas 
tem como finalidade servir os interesses do público; adaptar e persuadir a opinião pública. As 
Relações Públicas, por sua forma estratégica, ajudam a organização a construir 
relacionamentos de confiança e compreensão com seus públicos. No caso de uma 
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comunicação via internet, a possibilidade de interacção é instantânea, conduzindo 
transformações notáveis nas relações entre a organização e o seu público-alvo. 
O trabalho de Relações Públicas de uma empresa tem como principal objectivo conquistar, e 
manter presente a credibilidade e a aceitação da empresa junto do seu público, ou seja, ter 
como alvo principal o público, porque dele depende o futuro de qualquer empresa. Nesta 
perspectiva, as ferramentas de internet vieram dar uma grande ajuda mudando de uma 
comunicação monóloga para uma comunicação através de diálogo. A instantaneidade e a sua 
velocidade trouxeram grandes benefícios e fizeram com que as empresas pudessem superar as 
suas expectativas no mundo competitivo que actualmente se vive. 
Pode-se dizer que com o uso da internet como ferramenta de Relações Públicas, a informação 
é mais actualizada e está disponível a qualquer hora, além de permitir que o publico conheça 
melhor uma organização. 
Ter Relações Públicas numa empresa trás sempre benefícios para a mesma, porque esse 
Professional da área de comunicação já se encontra preparado para estabelecer uma boa 
relação entre o público-alvo e com a imprensa. A internet veio aperfeiçoar o trabalho das 
Relações Públicas, trazendo facilidades na divulgação de conteúdos e programação de 
eventos, receber utilizadores, organizar agenda e comunicar com o publico de uma forma 
instantânea e directa, contribuindo para a construção de uma boa imagem e da  credibilidade 
da empresa que representa. 
Com o aparecimento das novas tecnologias a sociedade sofreu imensas transformações no que 
diz respeito às mudanças de comportamentos e de hábitos. É nesta perspectiva que surge a 
internet como ferramenta de comunicação, oferecendo muitos serviços de interactividade, 
levando as Relações Públicas a trabalharem com o propósito de atingir, com eficácia,  o bom 
funcionamento da mesma. 
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Traçou-se como objectivo geral, analisar o uso da internet como instrumento de Relações 
Públicas. Este por sua vez leva a outros mais específicos como; verificar a actuação dos 
profissionais de Relações Públicas na internet, verificar como utilizam as ferramentas de 
internet com o propósito de Relações Públicas; analisar os benefícios que a internet para os 
programas e estratégias de Relações Públicas, verificar o grau da interactividade existente nos 
sites CCB-CV, BCA, Casa do Cidadão, no INPS, e no CVTelecom com o seu público-alvo. 
A internet pode disponibilizar inúmeras ferramentas, entre eles o som a imagem, o vídeo, 
pesquisa, bancos de dados, possibilidade de respostas mais frequentes, grupos de discussão, 
enfim. Nesse âmbito é de examinar se os profissionais de Relações Públicas das empresas em 
estudo estão a fazer o bom uso dessas ferramentas no desempenho das suas funções. O 
objectivo de qualquer empresa é proporcionar ao seu publico um serviço de qualidade e com 
informações credíveis, deste ponto de vista far-se-á uma análise dos sites das empresas em 
estudo para constatar se de facto existe esta qualidade de informações nas empresas encima 
citadas. 
A problemática não está na eficiência da internet, mas sim saber tirar proveito da mesma. Não 
se pode pensar que a internet é só um meio de divulgar informações, mas sim aproveitar todas 
as ferramentas que ela nos dispõe. Se formos avaliar essa eficiência no que diz respeito às 
Relações Públicas, na maioria das vezes, deixam a desejar. Levar apenas informação não é o 
suficiente, a informação tem que ter um propósito definido e alcançá-lo. E o propósito de 
Relações Públicas é levar a informação guiada para melhorar opinião própria das pessoas e 
fornecer dados para a construção da imagem positiva em volta de algo ou de alguma coisa. 
Portanto, a Internet como ferramenta de comunicação digital pode ser um poderoso aliado como 
instrumento de Relações Públicas, mas dependerá de quem está a trabalhar com ele. Caso 
contrário, é simplesmente um meio de informação. 
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O presente trabalho apresenta como hipótese, a internet é uma ferramenta muito útil, mas os 
profissionais de Relações Públicas ainda não aproveitam as suas potencialidades. 
A metodologia utilizada para a execução deste trabalho foi, a revisão bibliográfica, a análise 
da internet ao serviço de quatro empresas cabo-verdianas. Depois far-se-á uma entrevista aos 
gestores dessas empresas, uma análise e interpretação da qualidade de informação disponíveis 
nos sites, o atendimento online dessas empresas, e verificar o grau de interactividade existente 
com o seu público-alvo. 
O trabalho está dividido em três capítulos, além da introdução e das considerações finais. No 
primeiro capítulo, foram abordados alguns conceitos relacionados com a internet ao serviço 
das organizações. O conceito da comunicação pública, Internet ao serviço da comunicação 
pública, conceitos e actividades de Relações Públicas e a relação existente entre a internet e 
Relações Públicas. 
No segundo capítulo far-se-á uma análise da Internet como ferramenta de Relações Públicas e 
como meio de comunicação, ver como os profissionais de Relações Públicas trabalham via 
internet. Em seguida são abordados as diversas vantagens da internet como ferramenta de 
Relações Públicas e algumas dificuldades no uso da internet. 
O terceiro capítulo contém o estudo de caso de seis empresas Cabo-verdianas, o CCB-CV, o 
BCA, a Casa do Cidadão, a CVTelecom e o INPS. Far-se-á uma análise interpretativa da 
qualidade de informações disponíveis nos sites das referidas empresas, a forma de 
atendimento online e verificar o grau de interactividade entre a organização e o seu público-
alvo, e, finalmente confrontar os resultados das análises com as entrevistas dos gestores das 
empresas em estudo. 
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CAPÍTULO 1: INTERNET AO SERVIÇO DAS 
ORGANIZAÇÕES 
1.1. Comunicação Publica  
1.1.1. A comunicação 
Segundo o DCC, (2002, p.52), a comunicação caracteriza-se como um processo de troca de 
ideias, mensagens ou informações, que pode ser através da fala, de sinais, de escrita ou 
também de comportamento. Denomina-se, ainda como um sistema para enviar e receber 
mensagens. 
A comunicação é a forma de interacção humana mais básica, o qual sem ela não seria possível 
estabelecer relacionamentos. Segundo Luíz Martino apud Gonçalves et Miranda (2007, p.1), a 
comunicação “se exprime enquanto fundamento de todo o relacionamento e 
consequentemente como condição de possibilidade de toda a acção social”. Deste modo, o 
entendimento humano só é possível porque os homens se comunicam entre si. A vontade de 
exprimir os sentimentos, de expressar os pensamentos, leva o ser humano a comunicar, e faz-
se com que o homem olha para a comunicação, não só como um acto básico de existência, 
mas também como uma necessidade essencial. 
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Porém, a comunicação apenas acontece quando existe mais de um indivíduo. Ela demanda a 
existência de um emissor e de um receptor.  
Ou seja, a comunicação acontece para que os Homens interajam uns com os outros, com o 
ambiente, ou com a história. Para se comunicar, o ser humano teve que desenvolver códigos, 
símbolos e sinais, criar significados e significantes, que servem de elementos que representam 
o conhecimento comum. É através dessa comunicação que os homens podem, nos diversos 
domínios de relacionamento, humano, politico, governamental, pública ou particular, 
transmitir a sua mensagem. 
1.1.2 Espaço Público 
Segundo Neves (1998, p.30.), público é qualquer grupo de pessoas, de uma forma física ou 
autêntico, com o qual uma empresa necessita segurar uma comunicação directa. Os novos 
conceitos de público estão ligados ao seu nível de relacionamento com a empresa e a sua 
importância dentro do contexto organizacional. 
O DCC, (2002, P.198) define o público como um conjunto de receptores, de uma 
comunicação em geral. Trata-se de uma junção que acontece naturalmente com os indivíduos, 
com ou sem proximidade, mantendo a sua capacidade crítica perante uma polémica, e agindo 
de uma forma racional. 
1.1.3 Comunicação pública 
Na perspectiva de Brandão (2007, p.1), o conceito de comunicação pública ainda deve ser 
esclarecido, porque actualmente depara se com diversas definições, conforme o país, o autor, 
ou a situação. Pela sua área de abrangência, a comunicação pública não apresenta ainda um 
conceito finito, possibilitando a criação de diversas perspectivas conceptuais. Sendo assim 
não é possível apresentar um conceito definitivo da comunicação publica, com isso abre as 
possibilidades de deparar se com vários conceitos diferentes de autores diferentes. 
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Os múltiplos significados da comunicação pública constituem um processo comunicativo que 
se estabelece entre o estado, o governo e a sociedade, tendo como finalidade a construção da 
cidadania. 
As empresas, privadas e públicas preocupadas com as suas imagens no mercado, ficaram 
atentas as reclamações dos cidadãos por tanta tomada medidas que se responsabilizam perante 
a sociedade, ficando conscientes de suas responsabilidades sociais, mostrando transparência 
em sua actividade torna-se fundamental. Daí, concluíram que a imagem pública e social, o 
respeito pela sociedade expõe mais o seu produto do que uma simples propaganda. 
Brandão (2007, p.2), ressalta, ainda, que a maior preocupação dos autores de comunicação 
pública, mesmo sem ter uma definição completa sobre esta temática, defendem todos com 
clareza, que “a comunicação pública não é comunicação governamental”, na verdade diz 
respeito ao «estado» e não ao «governo». 
Para (Brandão op. cit. p.3e7), é possível identificar cinco áreas diferentes de conhecimento e 
actividade Professional, em que se enquadram diferentes acepções da comunicação pública. A 
comunicação Publica identificada com os conhecimentos e técnicas da área de Comunicação 
organizacional, que se caracteriza pelo tratamento da comunicação de forma estratégica e 
planeada, com vista a relacionar diversos públicos e traçando uma identidade e uma imagem 
dessas instituições, quer sejam elas públicas ou privadas. Comunicação pública identificada 
com comunicação científica que visa conceber instrumentos de integração da ciência na vida 
quotidiana. Existem alguns factores que levam à identificação das actividades de 
comunicação científica com a comunicação pública. Comunicação publica identificada com a 
comunicação do Estado e/ou governamental. 
Esta acepção identifica a comunicação pública como responsabilidade do estado ou governo. 
Ela compreende a comunicação pública como “um processo comunicativo das instâncias da 
sociedade com a informação voltada para a cidadania”.  
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A relação entre a comunicação pública e a comunicação governamental compreende-se no 
facto da última ser um instrumento que “trata de forma legítima de um governo prestar contas 
e levar ao conhecimento da opinião pública, projectos, acções, actividades e politicas que 
realiza e que são de interesse público”. Os instrumentos utilizados fazem parte das grandes 
mídias – a televisão, a rádio, Web impressos – e o método mais utilizado é a campanha 
publicitária. Comunicação pública identificada com a comunicação política que a partir do 
momento em que a imprensa, as técnicas de comunicação e as pesquisas de opinião passaram 
a ter influência na vida política das nações. Comunicações públicas identificadas com 
estratégias de comunicação de sociedade civil organizada, nesta área predominam as boas 
práticas comunitárias. É de salientar que aqui teve a possibilidade de alcançar uma 
interdisciplinaridade que nunca nem o campo académico e nem no mercado tinham 
conseguido aí chegar. Nesta perspectiva o termo comunicação pública passou a ser usado 
enquanto referência a uma prática efectivamente democrático e social da comunicação. 
Segundo Mozahir, (2008, p.73) 
“Comunicação pública tem sido compreendida como sinónimo de comunicação 
governamental. O entendimento de comunicação publica com recurso da e para a sociedade 
organizada é relativamente recente. Contudo, é preciso reconhecer alguns marcos teóricos 
passados, nos quais já estão presentes a preocupação com a natureza, dos agentes sociais e com 
o seu modo de organização”.  
 Mozahir, (2008, p.73) esclarece na sua citação que comunicação pública não é comunicação 
governamental, que ainda é muito recente. O conceito de comunicação pública, embora já 
esteja presentes a preocupação de mudanças e aprimoramento dos agentes sociais com o seu 
modo ainda pequeno, de organização. É de salientar, ainda, que é perceptível a importância 
que o modelo de organização social apresentava desde o passado.  
A temática, comunicação pública, ainda é pouco esclarecida como afirma alguns Autores. 
Muito se fala sobre o tema, mas não há nada definido, a percepção do que é a comunicação 
pública diversifica de autor para autor, do local e da situação como se coloca a questão. Neste 
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âmbito, Brandão, (2007, p.1), e Mozahir, (2008, p.73), partilham da mesma opinião, e 
mostram as suas preocupações pelo facto de muitas pessoas confundirem a comunicação 
pública com a comunicação governamental, e esclarecem que a pública não tem que ver com 
o governo mas sim com o estado. Nesta óptica, conclui-se que em relação ao referido tema 
não há nenhum conceito definido. Cada autor defende-o de acordo com o seu ponto de vista e 
como é retratado o referido tema, mas a maioria deles têm um ponto em comum, defendem 
que a comunicação pública não pode ser confundida com a comunicação governamental 
porque são duas coisas distintas. 
1.2. Internet e as organizações 
A internet expandiu-se rapidamente pelo mundo empresarial. Desde a sua concepção, as 
empresas anuíram a este serviço nos anos 90, isto porque tinham adoptado um modelo de 
empresa denominado de empresa-rede, que se arrastou desde os anos oitenta pela prática das 
grandes empresas. Com este exercício, mostrou-se, totalmente, benéfico o uso da internet 
pelas grandes empresas, daí a adesão pelas médias e pequenas empresas, também. A empresa-
rede surgiu na elaboração de várias estratégias de trabalho na rede, ela é uma forma 
organizativa edificada à volta de um projecto de negócio cujo resultado é a cooperação de 
diversas componentes de várias empresas onde conectam-se no desenrolar dos projectos de 
negócio. (Castells, 2004, pág.90). 
Segundo (Idem, 2004 p.100), com a entrada da internet no novo modelo, (empresa-rede) a 
escalabilidade, a interactividade, a flexibilidade, a gestão de marca e a produção 
personalizada á medida do consumidor, num ambiente organizacional instituído dentro da 
mesma rede, ganhou novos contornos, permitindo maior interactividade e facilitação nas suas 
gestões. Relativamente á escalabilidade, os empresários usuários da internet, não importam 
que a rede seja nacional ou internacional, pois a sua divulgação estará em todos os sites desde 
que esteja ligado na rede. Isto significa, para as pequenas e medias empresas, que o 
investimento é muito pequeno à vista do resultado. Em relação á interactividade, pode-se 
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dizer que dentro do mundo da internet, as empresas podem ter várias dimensões em tempo 
real. Por outro lado, a flexibilidade faz com que todas as empresas têm um objectivo a que se 
propõe alcançar, segundo as necessidades e a cada projecto por desenvolver. No que diz 
respeito á gestão da marca, pode-se afirmar que a marca é a vida da empresa, é a identificação 
com o público-alvo, sendo esta, um factor essencial para que todos se lembrem do produto em 
questão. A personalização permite que a partir do momento em que a empresa consegue dar 
para o cliente intermediário ou comprador final sua proposta de fidelidade e marca. 
 A Internet pode trazer muitos benefícios para as organizações, é de realçar que, como 
qualquer outra tecnologia, a Internet não deve ser vista como um fim em si mesmo, mas como 
um meio para facilitar as organizações a alcançar os seus objectivos. Mesmo assim, as 
organizações ainda não aproveitam as suas potencialidades, principalmente quando 
comparadas ao sector privado. Além disso, a maior parte das organizações que dispõem de 
acesso à rede tendem a empregar a Internet, quase exclusivamente, para comunicação no 
envio e recebimento de e-mail e busca de informações na Web, deixando de utilizar a internet 
como um meio para colaboração e a produção de conhecimento local e global. 
Segundo a Revista Fae Business, n.6, Ago. de 2003, as organizações precisam aproveitar as 
grandes oportunidades que as novas tecnologias trazem ao mercado da informática para a 
viabilização dos projectos futuros de grandes, médias, e pequenas empresas. As empresas não 
conseguem, ainda, acompanhar evolução tecnológica do mercado informático. O que falta 
para as organizações é o uso da tecnologia no aperfeiçoamento do processo empresarial. 
Assim, com o bom uso da mesma o retorno financeiro que se apresenta, será, de certeza, 
favorável para o mercado competitivo, onde pode-se actuar com as grandes empresas nos 
sectores do empreendedorismo para qualquer actividade e função dentro das novas 
tecnologias. 
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Com o desenvolvimento das novas tecnologias de informação e comunicação, foram 
introduzidas novas formas de conhecimento, mudando completamente a forma de relacionar-
se com os indivíduos, disponibilizando às organizações ferramentas que lhes possibilitam o 
melhor desempenho das suas funções. Com a internet aumentou a necessidade por parte das 
organizações em atingir vários públicos em lugares distintos, a qualquer hora. Pode-se referir 
como exemplo uma instituição Cabo-verdiana, denominada Casa de Cidadão, que busca 
atender as necessidades do cidadão e das empresas também. Os serviços prestados pela 
instituição são através de uma plataforma, e funciona via electrónico, disponibilizando 
atendimento online, e várias oportunidades de serviços. O que antes era impossível e em 
longo prazo, agora a Casa de Cidadão aderindo ao meio electrónico já consegue atender às 
necessidades urgente, levando a cada um, virtualmente, possibilidades de levantarem 
documentos como, certidão de dívida fiscal, certidão de nascimento, certidão de casamento, 
certificado de admissibilidade de firmas, e informações online.   
A internet levou as empresas a alargarem a sua visão para o mundo novo e globalizado, 
mostrando o que as hiperligações podem nos trazer e mostrar dentro da rede administrativa 
das empresas e a nível pessoal.  
Vendo de uma forma geral a Internet abriu grandes portas para o mundo organizacional, 
facilitando nas pesquisas, no aumento de conhecimento, na rapidez, na eficiência e nas 
melhores condições para o desempenho das suas funções. A Internet vem causando mudanças 
excepcionais para as organizações. Os processos de comunicação e a troca de informação 
adquirem importância crescente na chamada sociedade do conhecimento.  
Nos últimos anos, a Internet tem-se demonstrado uma ferramenta relevante para as 
organizações, que passaram a dispor de novos recursos para aceder e divulgar informações, e 
de meios eficientes para se comunicar-se com as pessoas, as comunidades e as organizações 
em qualquer parte do mundo. Castells, (2004, p.90), deu o seu contributo em relação á 
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temática em questão, mostrando a importância que a internet teve na chamada modelo de 
empresa – rede. Com o sucesso que foi a entrada da internet nesse modelo de empresa-rede, 
as pequenas e médias empresas sentiram necessidade de anuírem aos serviços que a internet 
poderia lhes oferecer. Já a Revista Fae Business, n.6, Ago. de 2003, faz um apelo às 
organizações para que aproveitem as potencialidades que a internet pode oferecer para 
benefício das empresas. 
1.3. O serviço público e a internet 
Para Bee, (2000, p.12), o atendimento ao cliente é de extrema importância para todas as 
empresas. Tendo um atendimento de qualidade os clientes ficam satisfeitos, e a empresa 
mantém a sua credibilidade e estabilidade no mercado. O atendimento ao cliente não se 
resume exclusivamente ao que se pode fazer, ou não fazer, mas sim é simplesmente um modo 
de ser. Caso aconteça de uma empresa perder um cliente, a perda é maior do que se pensa, 
porque não se perde somente uma venda, mas sim de uma vida toda. Só o facto de ter em 
conta que para conquistar um cliente é preciso muito esforço, trabalho, e um custo 
significativo, deve-se aproveitar todas as possibilidades de ter uma excelente relação com o 
cliente. 
Ainda Bee (idem, p.15) identifica dois princípios importantes da excelência em atendimento 
ao cliente: 
 O compromisso da empresa em proporcionar um atendimento ao cliente de qualidade 
e eficiência e serve como o foco principal de toda a empresa. 
 Todos os funcionários têm que ter a consciência do compromisso com a visão de 
excelência no que toca ao atendimento ao cliente. 
Dalledonne, (2008, p.63), realça que o atendimento ao cliente, antigamente resumia-se 
exclusivamente a simpatia com que os balconistas tratavam os seus clientes. Ele diz, que 
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actualmente não deixou de ter importância no atendimento ao cliente, mas há outras 
necessidades como manter os clientes sempre satisfeitos, mesmo sendo pessoalmente, por 
telefone ou virtualmente. 
Com o mercado competitivo do mundo actual qualquer empresa para ter sucesso, precisa 
apostar num serviço rápido, eficaz, e um atendimento ao cliente com qualidade. Nesta 
perspectiva constrói-se a fidelidade e a credibilidade de qualquer empresa que se queira 
manter em grande estilo.  
 “Nunca se deve esquecer que o cliente é o oxigénio de qualquer organização, sem o qual não 
há sobrevivência possível. Supondo que o negócio já ocupou um espaço no mercado, é 
fundamental acompanhar o número de clientes que sua unidade de prestação de serviço está 
deixando de ganhar.” Dalledonne, (2008, p.22),  
Pode-se dizer que a referida citação retrata a importância dos clientes em qualquer 
organização. O cliente é o ponto essencial dentro duma empresa, sem ele nada se pode fazer. 
É fundamental que se tenha a consciência que um cliente satisfeito é uma empresa realizada. 
Mesmo que a empresa já tenha atingido a sua meta, não deve deixar por isso mesmo, mas 
acompanhar de perto os clientes que a unidade de prestação de serviço está a perder. É 
importante mencionar que nenhuma organização, quer ser privado ou público, não resiste sem 
os seus clientes. Diz, que é importante ter um controlo sobre o que está a passar dentro da 
empresa, e o relacionamento da mesma com os seus clientes.  
Já Dantas (2004, p.7) defende que quando o cliente é mal atendido, a culpa não é de quem 
está no serviço de atendimento, mas sim um problema da gerência. Quando uma empresa 
recruta e contrata uma pessoa que vai trabalhar na área de atendimento ao cliente, essa pessoa 
passa por várias etapas até ser contratada. Caso a gerência falhe na selecção e coloque no 
posto uma pessoa errada, por consequência coloca a própria empresa em risco. Portanto, é, 
sem dúvida um processo importante no que toca á selecção do pessoal. Ela deve ser feita de 
forma rigorosa, porque o risco de contratação de uma pessoa errada para ocupar o cargo de 
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atendimento ao cliente, pode trazer grandes perdas para a empresa que a contratou, colocando 
a própria empresa numa situação de dúvida no que toca á sua imagem e credibilidade perante 
o seu público. 
Actualmente o que se nota com frequência é uma carência enorme na questão do atendimento 
ao cliente. A verdade é que o fraco atendimento não está presente, somente na empresas e 
órgãos públicos como várias pessoas pesam, mas também há uma frequência constante do 
mau atendimento nas empresas privadas. Um profissional de atendimento ao cliente tem que 
ter capacidade, gostar do que faz, ter uma boa educação, ter grande conhecimento do que faz, 
ter princípios, saber lidar com o publico e, o mais importante saber, negociar, Dantas, (2004, 
p.12). 
De uma forma geral, a temática do atendimento ao cliente, do ponto de vista de ambos os 
autores a cima referidos, explica a verdadeira importância do serviço ao cliente para as 
organizações. Na perspectiva de Bee, (2000, p.12), qualquer empresa consegue realizar- se 
profissionalmente quando apresentar um atendimento de qualidade, com rigorosidade, rapidez 
e eficácia. Já Dalledonne, (2008, p.63), faz uma comparação de como era visto um bom 
atendimento ao cliente antiga e, actualmente. Para esse Autor, o que antes era uma simpatia, 
ou um simples sorriso dos balconistas, tornou-se num bom atendimento, no mundo actual não 
é o suficiente, é preciso juntar essa simpatia com outro aspecto, também importante, que é 
manter o cliente satisfeito, mesmo que não esteja presente. Dantas, (2004, p.12), por sua vez 
realça que o mau funcionamento do atendimento ao cliente, actualmente, é de 
responsabilidade da gerência que não contratam pessoas capacitadas para desempenhar 
funções que lhes são nomeadas, funções essa que são o núcleo de qualquer organização. 
Recrutamento e selecção de pessoas 
Para Pontelo e Cruz (2006, p.23), para que qualquer organização esteja funcionando 
normalmente, é necessário que ela tenha um departamento que se responsabilize pela 
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administração e a demissão de empregados. Elas definem o recrutamento de pessoal como um 
método que uma empresa utiliza para preencher uma vaga existente. Pode-se dizer que é uma 
estratégia utilizada para atrair e recrutar candidatos qualificados para preencher as 
necessidades da empresa. 
Ainda segundo, Pontelo e Cruz (idem, p.24), um recrutamento deriva de uma demissão de 
empregado, morte, uma aposentadoria, uma transferência ou também uma promoção do 
cargo. Há todo um processo de recrutamento que resume em etapas; a primeira é ver as 
verdadeiras necessidades de contratação de pessoal para a empresa, depois far-se-á uma 
análise detalhada das funções a serem desempenhadas, identificar rigorosamente o perfil 
adequado para a ocupação do cargo, e por fim definir o método a ser utilizado. Pode-se 
identificar dois tipos de recrutamentos, interno, que funciona dentro da própria empresa entre 
os funcionários, e o externo que é realizado fora da empresa. Para o recrutamento interno 
destacam-se como vantagens, um baixo custo em relação ao recrutamento externo, 
possibilidades de uma maior motivação e desempenho que por consequência aumenta a 
produtividade por parte dos funcionários. Também existem desvantagens nomeadamente uma 
desmotivação total por parte daqueles que não são aproveitados, e correm riscos de 
cometerem injustiças. 
Marques Apud Chiavenato, (2000,p.197) define o recrutamento como sendo um conjunto de 
estratégias que tem como finalidade trazer à empresa um candidato capacitado, qualificado e 
com perfil adequado para atender às demandas das empresas. 
O recrutamento é uma oportunidade que a empresa tem de divulgar e oferecer ao mercado de 
Recursos Humanos empregos. O processo de recrutamento é feito pensando sempre nas 
necessidades presentes e futuras de Recursos Humanos da organização. Nesta perspectiva 
esse processo precisa de um projecto rigoroso que vai seguir 3 fases distintas: a primeira são 
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as reais necessidades da empresa em termos de pessoas, o que o mercado de Relações 
Humanas tem para oferecer, e os métodos de recrutamento a utilizar, Marques, (1994,p.37). 
Depois do processo de recrutamento, vem a fase de extrema importância para as organizações 
que é a selecção de pessoal. Uma boa selecção trás sempre benefícios tanto para a empresa 
como também para o futuro funcionário. É fundamental depois do recrutamento, seleccionar o 
candidato que reúne melhores condições, e requisitos que estão a altura das especificações do 
cargo a ser desempenhado, Marques, (1994,p.38). 
1.4. Comércio electrónico 
Fitzsimons apud Weill e Vitale, (2005 p.185), destacou oito modelos importantes para os 
negócios electrónicos: 
 “o provedor de conteúdo, que oferece informações, produtos digitais, e serviços via um 
mediador; 
 directos para o cliente, onde os produtos são disponibilizados directamente aos clientes, de 
uma forma rápida e eficaz; 
 fornecedor de serviços completos, um meio  proporcionador de uma série completa de serviços 
em um domínio só, pode ser transmitidas directamente ou através de parceiros; 
 intermediário, as informações são centralizados pelos compradores e vendedores; 
 infra-estrutura compartilhada, onde é reunida um conjunto de concorrentes que colaboram e 
compartilham as infra-estruturas de tecnologia de informação; 
 integrador de valor em rede, tem como objectivo organizar todas as actividades através da rede 
de valor, as informações são distribuídas de uma forma sintetizada, clara e objectiva; 
 comunidade virtual, trabalha em prol da comunidade online de pessoas com o mesmo interesse 
em garantir e proteger a interacção no que diz respeito ao fornecimento do serviço e 
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 empreendiento total, existem um único ponto de contacto que serve para toda a empresa que 
por sua vez consolida todos os serviços fornecidos por uma grande organização com múltiplas 
unidades”. 
De acordo com a referida citação, o comércio electrónico se resume em oito modelos 
importantes, onde o autor identifica esse tipo de comércio como sendo um fornecedor de 
conteúdos, levando ao público-alvo informações através do meio electrónico. Mostra a 
rapidez e a eficiência num serviço directo ao cliente, dar um serviço completo de fácil acesso, 
centraliza as informações nos fornecedores e nos compradores. Também destaca o interesse 
da comunidade virtual em garantir uma boa relação uns com os outros, e finalmente esclarece 
que só existe um único ponto de referência para a empresa e também para os serviços 
disponibilizados. 
 “Os serviços electrónicos compartilham muitas características com os serviços tradicionais. 
Principalmente, são intangíveis, porque as transacções dos serviços e as experiencias 
fornecidas através de canais electrónico são difíceis de mensurar, estocar ou descrever 
completamente. As necessidades expectativas, capacidades de se auto-servir, a vontade de 
interagir e as percepções divergentes dos clientes contribuem para a heterogeneidade dos 
serviços electrónicos”. (Fitzsimons, 2005 p. 186) 
   A citação deixa claro que existe muitas semelhanças no que toca às características dos 
serviços electrónicos e aos serviços tradicionais. Pode-se dizer que ambos possuem elementos 
indispensáveis e auxiliares. Ou seja, os fenómenos fundamentais de um serviço são de 
extrema importância para um produto a ser vendido. Relativamente aos auxiliares, requer 
medidas de serviço menos importantes. Tanto o serviço electrónico como o tradicional, são 
intocáveis, isto porque não há possibilidade de explicar ou analisar de  forma completa as 
transacções dos serviços prestados, e nem todas as experiencias vividas e fornecidas nos 
serviços electrónicos. Portanto com as exigências e necessidades dos clientes, cada um com a 
sua forma de ver e a vontade de interagir, leva com que se tenha um serviço electrónico 
diversificado. 
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Segundo Arias Pou, (2006, p.42), o comércio electrónico é uma forma de execução de todas 
as operações comerciais, que é feita através do meio electrónico. A autora dividiu este tipo de 
comércio em duas fases: directo; que é todo o percurso onde se desenrola o comercio por 
meio electrónico, e o indirecto; que diz que uma operação comercial deve ser concluída 
através do meio offline, e é preciso um encontro físico por causa dos contractos a serem 
analisados e assinados. 
 “Cualquier acto de comercio en el que interviene un médio electrónico es comercio 
electrónico. Son muchos los años, anteriores a la creacion de la red de redes, en los que se há 
estado desarrolando comercio por médios electrónicos. Lo ocurre as que la creacion de internet 
como vehículo de transmisión e intercambio de todo tipo de información ofrece innumerables 
ventajas para la vida económica y social, suponiendo, al mismo tiempo, la introducción de 
algunas incertidumbres jurídicas que pueden obstaculizar su desarrollo”. Arias Pou, (Idem: 
ibidem) 
Como se vê, a referida citação diz que qualquer acto de comércio através da internet é 
designado de comércio electrónico. A criação da internet como um instrumento de 
transmissão e intercâmbio de informações trouxe muitas vantagens para a vida económica e 
social, e por isso a adesão por parte das organizações. 
 Ao utilizar o meio electrónico para vendas ou outros assuntos de interesse comercial, já se 
está a fazer um comércio electrónico. O autor salienta a importância que a internet trouxe para 
o mundo organizacional, as suas facilidades e como o comércio passou a ser feito com mais 
rapidez. Tudo isso graças às novas tecnologias da actualidade. 
Continuando sobre comércio electrónico, Briz e Laso, (2001, p.387), explicam que o sucesso 
das vendas por meio electrónico permite entrar num mercado com muitas oportunidades, 
levando a uma dimensão notável, aproveitando as oportunidades tecnológicas, mantendo a 
criatividade e a consciência de uma comunidade entre todos os clientes, nesta acepção pode-
se criar uma empresa economicamente bem sucedida.  
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Já Brito, (1999, p. 158), define o comercio electrónico como todas as possíveis formas de 
negócios que abarcam tanto as organizações como também os indivíduos, são baseadas no 
processamento e produção de dados por meio electrónico. Para que um negócio funcione 
precisa das duas partes, ou seja da organização, e também dos indivíduos, e neste caso para 
que seja denominado de comércio electrónico, precisa das duas partes trabalhando por via 
electrónica. 
Para Santos (2006, p. 53) a entrada do comércio electrónico nas organizações, teve 
implicações em relação a toda a empresa, começando particularmente pela sua gestão, 
passando pelos procederes, a comunicação interna até ao desenvolvimento de um produto 
especialmente criado para ser vendido por meio electrónico. Santos, (ibidem), apresenta 
diversas vantagens que o comercio electrónico trouxe para os fornecedores, bem como para os 
clientes. Relativamente aos clientes, Santos, realçou as seguintes vantagens: 
 “Um período de compras mais reduzidas; 
 maior facilidade de acesso á informação; 
 maior leque de escolha de fornecedor; 
 aumento das alternativas de escolha, com mais produtos e larga escolha de preços; 
 disponibilidade de serviço online;  
 evita as deslocações e dificuldades de estacionamento e 
 reduz os constrangimentos relacionados com o factor tempo. 
É de referir que as vantagens que este serviço oferece não se restringem aos clientes, mas 
também aos fornecedores. Pois ele: 
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 “fornece acesso fácil e directo a produtos e serviços; 
 oportunidade para vender produtos durante o tempo inteiro; 
 alarga fronteiras de actuação comercial, sem aumentar custos proposicionais ou 
esforço; 
 potencia as vendas de produtos a nível internacional; 
 faz marketing directo a baixo custo, aumentando a rapidez do processo; 
 facilita na comunicação com os clientes e fornecedores por meio electrónico; 
 engrandece a eficácia de comunicação com os clientes; 
 auxilia  na prestação de serviços de assistência a nível internacional; 
  há uma maior interactividade com os clientes; 
 reduz o custos com o espaço e com os Recursos Humanos; 
 actualiza os produtos, os serviços e as informações de uma forma rápida; 
 permite maior concorrência com  as grandes empresas; 
 poupa tempo no processo de venda, encurtando passos do processo de marketing; 
 rentabiliza os orçamentos de marketing e 
 diminui os custos de processamento das encomendas”. 
É de salientar que depois de várias abordagens sobre o comércio electrónico, é de referir que 
mesmo sendo autores diferentes, mas a percepção do tema é praticamente a mesma. 
Fitzimons, (2005, p.185), resume as suas ideias em oito modelos, que considera de extrema 
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importância para o comercio electrónico, e salienta que pode-se encontrar semelhanças nos 
dois tipos de comércio, o tradicional e o electrónico. Essa semelhança nota-se pelo simples 
facto de ambos não conseguirem explicar e nem analisar as transacções dos serviços 
prestados. Enquanto Arias Pou, (2006, p.42), e Brito, (1999, p. 158), vêm o comercio 
electrónico como todas as operações comerciais feitas através dos serviços electrónicos. Já 
Santos (2006, p. 53), e Briz et Laso, (2001, p.387), fazem referencia às vantagens e 
possibilidades que o comercio electrónico pode trazer para a empresa, para o fornecedor, e 
para os clientes. 
Pode-se concluir que com os avanços nas novas tecnologias trouxeram para o mundo 
organizacional, despertaram atenção e curiosidades de grandes profissionais de diferentes 
áreas, principalmente os de Relações Públicas. Ainda, mesmo assim com tantas novidades e 
ferramentas de trabalho disponibilizadas pela Internet, os profissionais de Relações Públicas 
não aproveitam todas as suas potencialidades. Ao analisar de uma forma geral, as 
organizações precisam anuir aos serviços da Internet, visto que as vantagens são enormes, só 
assim pode oferecer e ter um serviço de qualidade com eficiência e rapidez. Vendo dessa 
forma vai analisar-se a Internet como ferramenta de Relações Públicas no capítulo seguinte. 
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CAPÍTULO 2: INTERNET COMO FERRAMENTA DE 
RELAÇÕES PÚBLICAS 
2.1 Internet como meio de comunicação 
Na perspectiva de Neves (2006, p.20,21) a rapidez do meio digital leva a várias alternativas 
no que diz respeito á transformação do processo de transmissão de informação. O fácil acesso 
é uma das características deste meio de comunicação que permite com que os usuários 
possam ter possibilidades de escolhas, estar a par dos acontecimentos, dos eventos. Ou seja 
estar bem informados e actualizados. A internet como meio de comunicação diferencia dos 
outros meios tradicionais, principalmente, pela sua velocidade e instantaneidade.  
 
Diz ainda Neves, (ibidem) de que nenhum meio de comunicação foi tão poderoso e causou 
tantas e tão profundas modificações na sociedade quanto a escrita. Todos proporcionaram, de 
modo mais ou menos decisivas modificações na sociedade e na visão de mundo das pessoas. 
Essencialmente, todos contribuíram para a rapidez e a eficiência da comunicação entre as 
pessoas em localidades diferentes. Assim sucessivamente, cada meio representou uma 
extensão de uma capacidade natural dos seres humanos. A Internet, no entanto, através da 
Comunicação Intercedida por Computador, proporcionou a extensão de várias capacidades 
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naturais. Podemos ver, não apenas as coisas que nossos olhos naturalmente não vêem, mas 
também interagir com elas, tocá-las em sua realidade virtual, construir nossos próprios 
raciocínios não linear em cima da informação, ouvir aquilo que desejamos, conversar com 
quem não conhecemos e fundamentalmente, podemos interagir com o que quisermos. 
 
Argumentando as ideias do Neves, (2006, p.20,21), pode-se dizer que ele mostra como é que 
as novas tecnologias trouxeram alternativas para a transmissão e obtenção de informação. 
Mencionou a rapidez como um ponto fundamental nessa transformação, a internet como meio 
de comunicação fez com que os usuários possam se comunicar de forma instantânea, com 
rapidez, deu oportunidades de poder fazer escolhas no que você quer fazer, estar sempre 
conectada e actualizada com as novidades e eventos do dia-a-dia. É de realçar que a internet 
veio complementar a comunicação tradicional, mas faltava a presença, a velocidade de 
informação, a instantaneidade, houve a necessidade de aperfeiçoar-se às mudanças, de saber 
mais, ter possibilidades de conseguir acompanhar tudo que passa  no mundo lá fora sem sai 
do lugar. 
 
Já Leonardi (2005, p.1), identifica a internet como um meio de comunicação que jamais se 
imaginou, ou se conhecia, algo inovador, deu possibilidades de troca de informações de várias 
formas diferentes. Na internet, pela sua forma instantânea e real, aos usuários só precisam 
estar conectados para que possam interligar uns com os outros, ou fazer o bom uso de outros 
serviços das ferramentas que ela disponibiliza. 
 
Pode-se dizer que a internet como meio de comunicação foi uma revelação, algo de novo, 
uma forma de juntar várias coisas num só, conseguir estar presente e ao mesmo tempo estar 
longe. A internet permite fazer viagens virtuais sem sair de casa, por exemplo agora com o 
correio electrónico, o MSN, que são serviços prestados pela internet uma pessoa que está num 
país distante da família pode se comunicar rapidamente, a qualquer hora, em tempo real, e por 
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um custo muito menor. Assim defendem vários autores desta área, como é o caso do 
Leonardi, (2005, p.1) nas suas ideias. 
 
Entretanto, a INTERCOM, (2001,P.31), diz que a internet foi criada como um vínculo de 
comunicação alternativo, e ainda hoje é utilizada principalmente com esse propósito. Foi 
considerada a internet como um meio de comunicação interpessoal, e por um lado pode-se 
classificar a internet como um meio de comunicação de massa, isto porque apresenta algumas 
características em comum. Destacam como características dessa classificação da internet 
como um meio de comunicação de massa, o facto de que ambos são operados por 
organizações amplas e complexas, envolvendo diversos profissionais, com diferentes 
habilidades, que são capazes de difundir suas mensagens para milhares ou até milhões de 
pessoas, e a última é que falam para uma audiência numerosa, heterogénea, dispersa 
geograficamente e anónima. 
Relativamente à internet como meio de comunicação, pode-se concluir que os processos de 
comunicação e troca informação vêm adquirindo importância crescente na chamada sociedade 
do conhecimento. Com a internet a comunicação passou a ter baixo custo e alta velocidade, 
proporcionada pela troca de e-mails, as listas de discussão e os chats. Facilita a interacção e a 
cooperação entre pessoas e organizações. Possibilita, também, a realização de consultas e a 
participação em processos decisivos. Portanto é de referir que a comunicação deu um grande 
salto com a utilização das ferramentas que a internet disponibiliza, tanto para quem oferece 
informação tanto para quem a recebe, como defende os autores a cima referidos, e vários 
outros da mesma área 
2.2 Conceitos e actividades das Relações Públicas 
De acordo com Pinho (2003,pag 11)  
“Relações Públicas é uma função de carácter permanente, planificada, e regular, que, partindo 
do pressuposto de que a boa vontade da opinião pública é fundamentalmente importante para a 
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vida de qualquer empresa, pessoa, entidade ou órgão governamental, trabalha junto a esta 
mesma opinião pública essencialmente os que lhe são mais relevantes ou próximos”. 
É de referir o carácter contínuo, e bem estruturado que tem Relações Publicas. A sua forma 
constante que tem que ser bem planeada e é muito organizado. É evidente a importância que 
tem a opinião pública na vida das organizações, das pessoas e outros órgãos. Qualquer 
empresa tem que ter atenção na opinião pública, com isso pode ter conhecimento de 
informações desconhecidas, mantendo mais próximo possível, e tudo isso facilita o trabalho 
da própria empresa. 
Também a Associação Brasileira de Relações Publicas com o regulamento da Lei nº5.377, de 
11 de Dezembro de 1967, diz que Relações Publicas são actividades de esforço deliberado, 
planificado e contínuo para estabelecer e manter a compreensão mútua entre uma instituição 
pública ou privada e os grupos e as pessoas a que estejam directas ou indirectamente ligados. 
 Relações Públicas é entendida como uma actividade de administração estratégica dos 
contactos e do relacionamento entre uma organização e os diferentes públicos que a 
constituem ou com ela se relacionam e interagem. As suas acções e práticas buscam entre 
outros propósitos construir reputação, criar uma imagem positiva informar e persuadir 
pessoas. As Relações Publicas podem alcançar resultados mais imediatos, (Holtz; 
1999:XV,cit in Pinho, pag.10). 
Recapitulando as ideias do autor, é de realçar que ele define Relações Publicas como uma 
forma de paneamento e gerência dos contactos dentro da empresa ou com diferentes públicos. 
Sendo Relações Publicas uma profissão que exige muito e tem pressupostos a ser alcançado, 
pode-se destacar, a construção de uma boa imagem, manter as pessoas bem informadas de 
uma forma persuasiva, criar uma reputação credível da empresa perante o seu publico. 
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Segundo Sousa (2003,pag.5) as Relações Públicas nem sempre são bem entendidas, 
particularmente ao nível do senso comum. Um profissional de Relações Públicas de uma 
empresa pode num determinado momento fazer assessoria de imprensa e logo no momento 
seguinte pode participar numa sessão de brainstorming para encontrar uma forma de 
modificar a imagem de uma empresa com problemas. O autor diz ainda que há quem 
confunda um porteiro de discoteca com um profissional de Relações Públicas ou um vendedor 
com as Relações Públicas, ou ainda um especialista em marketing, com um profissional de 
Relações Públicas. Na realidade embora algumas destas tarefas possam tocar as Relações 
Públicas elas não as são. 
Por outro lado Sousa (2006,pag.306) diz que as Relações Públicas são uma função directiva 
que avalia atitudes públicas, identifica políticas e procedimentos de um indivíduo ou 
organização tendo em conta o interesse do público  planifica e executa um programa de acção 
para obter a compreensão e aceitação do público. 
 Sousa nas suas obras faz uma comparação de um profissional de Relações Publicas com 
outras profissões diferentes. Acrescenta que esta temática ainda precisa ser esclarecida porque 
ainda se depara com pessoas que confundem o seu verdadeiro significado. Na segunda obra o 
Autor focaliza na importância que tem o público para qualquer organização. Um publico 
satisfeito e com uma boa relação com a empresa garante o sucesso dela e a sua aceitação. 
De uma forma geral pode-se concluir que Relações Publicas é caracterizada por ambos, 
praticamente da mesma forma. Assim dizendo, é considerado um conjunto de todos os meios 
utilizados no processo de construção da credibilidade e confiança entre o pessoal. Nos meios 
com o qual estão em contacto  entre o publico, com a finalidade de conseguir desenvolver e 
ter uma empresa credível no mercado. Relações Publicas precisa ser entendida e aproveitada 
as suas funções, actividades, que ajudam na melhor compreensão da mesma. 
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As actividades das Relações Públicas são segundo Wilcox, (2001 cit in Sousa;2006,pag 308), 
a investigação, a análise, a criação de uma política, a programação, a comunicação e feedback 
de muitos públicos. O autor ainda defende que as relações públicas actuam em diversos 
níveis.  
Mas Sousa (2003,pag.8) diz que as actividades das Relações Públicas resumem-se em 
comunicação interna, que é a comunicação direccionada para o público interno, e 
desenvolvida por membros desse mesmo público, a comunicação externa, que é a 
comunicação direccionada para o público externo á entidade. A comunicação mista é a 
comunicação direccionada para o público misto, ou seja para os dois públicos, interno e 
externo, ou para pessoas que possam funcionar simultaneamente como membros do público 
externo e do interno. 
Pode-se dizer que as actividades de Relações Públicas podem ser inscrito, normalmente, 
dentro da Assessoria e Consultoria em Comunicação e Imagem – que é o aconselhamento 
sobre políticas e acções a empreender por uma entidade tendo em vista desfrutar e atingir os 
seus objectivos, conquistar os seus públicos e sintonizar com eles e com o seu entorno. A 
imagem resulta do somatório da comunicação exercida pela organização com a identidade 
dessa mesma organização; Monitoring – observação e vigilância do meio, tendo em vista a 
identificação dos efeitos da comunicação da entidade sobre os seus públicos e das forças que 
possam afectar positiva ou negativamente a organização. 
A longo prazo, o trabalho de Relações Públicas de uma empresa tem por alvos gerais ´´ a 
conquistar e manter a credibilidade e a aceitação da companhia junto a seus principais 
público-alvos, de maneira a assegurar à empresa a criação e a projecção de uma imagem 
institucional positiva, bem como auxiliá-la a alcançar suas metas de mercados ´´ 
(Nogueira;1985:45 cit in Pinho, p.11). Neste sentido, as actividades específicas de Relações 
Públicas, definidas por lei, são as que dizem respeito: 
a) à informação de carácter institucional entre entidade e o público, pelos meios de 
comunicação; 
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b) à coordenação e ao planeamento de pesquisas de opinião pública, para fins institucionais; 
c) ao planeamento e à supervisão do uso dos meios audiovisuais, para fins institucionais; 
d) ao planeamento e à execução de campanhas de opinião pública; 
e) à orientação de dirigentes de instituições públicas ou privadas na formulação de políticas de 
Relações Públicas; 
f) à promoção de maior integração da instituição na comunidade; 
g) à informação e à orientação da opinião pública sobre os objectivos elevados de uma 
instituição; 
h) à assessoria  na solução de problemas institucionais que influam na posição da entidade 
perante a opinião pública; 
i) à consultoria externa de relações ante dirigentes de instituições; 
j) ao ensino de disciplinas específicas ou de técnicas de relações públicas. 
Nogueira (1985:45 cit. in Pinho, p.11) na sua citação, realça o valor da credibilidade para 
qualquer empresa, a construção de uma boa imagem perante o público. Passar para o seu 
publico uma imagem confiável e positiva, saber interagir, e mostrar o quanto é importante 
para a empresa que o seu publico lhes mantém a confiança. Quanto às actividades pode-se 
concluir que se segue um certo paneamento no que diz respeito á opinião publica, nas suas 
pesquisas e execução de campanhas para utilidade da empresa, estar preparado para resolver 
possíveis problemas que a empresa venha a enfrentar, e por fim passar sempre informação, 
para o interior, ou exterior da empresa. 
 
2.3 O profissional de Relações Públicas trabalhando via internet 
O profissional de Relações Públicas actua como administrador da comunicação 
organizacional, é o encarregado pela administração estratégica do relacionamento da 
organização com seus diversos públicos. Externamente, Relações Públicas são responsáveis 
pela construção da credibilidade da organização perante seus públicos, além da construção da 
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identidade e imagem institucionais coerentes e duradouras. Internamente, as Relações 
Publicas abordam a dinâmica entre os grupos organizacionais, tendo por objectivo através de 
uma gestão coordenada e sinérgica dos esforços humanos e organizacionais. Apenas pelo 
amplo conhecimento da dinâmica dos grupos organizacionais é possível o profissional de 
Relações Publicas administrar a comunicação entre eles eficientemente. É necessário 
potencializar os relacionamentos entre e dentro dos grupos organizacionais (, Kunsch, 2003,p. 
180, cit. in Kollross, 2009, p. 6). 
 
Segundo a referida citação, o profissional de Relações Publicas deve actuar-se interna e 
externamente, porque ele é o administrador da comunicação dentro e fora da organização. 
Compete ao profissional de Relações Publicas construir a imagem e a credibilidade da 
organização para com o seu público, assim como facilitar uma boa comunicação dentro da 
mesma organização.  
 
Luciane Lucas, (2002, p.8 e 9) ostenta da mesma teoria de (Kunsch, 2003, cit. in Kollross, 
2009, p. 6), mas acrescenta ainda, que o bom Profissional de Relações Publicas, hoje é aquele 
capaz de conjugar os fundamentos teóricos das Relações Publicas às exigências 
mercadológicas e éticas da contemporaneidade. Essa conjugação não é uma tarefa simples. 
Sua ausência impede muitas vezes o sucesso de um projecto, já que as novas tecnologias 
abalam radicalmente alguns conceitos básicos de cidadania, como o respeito á privacidade e 
ao sigilo. 
 
Lidar com a instantaneidade da informação é um grande desafio para o profissional de 
Relações Publicas. As notícias, por exemplo, segundos depois de serem lançadas à sociedade, 
já estão invariavelmente desfasadas no tempo, seus desdobramentos podem ser alvo de 
cobertura imediata em quaisquer pontos do planeta. 
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Pode-se dizer que mesmo o profissional de Relações Publicas sendo discutido e analisado por 
vários autores da mesma forma, Luciane Lucas , diz que para ser um bom profissional de 
Relações Publicas tem que acompanhar as novas tecnologias da actualidade, ou seja tem que 
seguir todos os fundamentos de Relações Publicas. É necessário aperfeiçoar o trabalho de 
Relações Publicas com as ferramentas que a internet disponibiliza no mundo actual, como o 
website, correio electrónico e as bandeiras publicitárias, ainda a lista de discussão, as 
mensagens instantâneas. Diz, ainda, que ser um profissional de Relações Publicas não é uma 
tarefa fácil, visto que com as novas tecnologias fica difícil manter sigilo em qualquer caso 
principalmente se for notícia que na mesma hora se espalha por todo o mundo, por isso esses 
profissionais têm que se adaptar à instantaneidade da informação que torna um grande desafio 
para eles no desenrolar das suas funções. 
 
Relativamente à mesma temática Sherwin & Avila (1999, p. 2,cit. in Pinho, pag.11), deram os 
seus contributos realçando que nas empresas e instituições, o profissional de Relações 
Publicas estabelece em conjunto com a alta administração as estratégias que visam melhorar 
sua imagem e facilitar a comunicação com os públicos de seu interesse. 
 
 Pinho, (2003, p.47), diz que o profissional de Relações Públicas deve estar preparado para 
utilizar as ferramentas da internet auxiliando-as no seu trabalho. Pode-se destacar o correio 
electrónico ou (e-mail), utilizando-os com o propósito de Relações Públicas, podem-se 
alcançar os mais diversos públicos de interesse com uma comunidade directa. Facilita o 
atendimento ao consumidor, evitando ligações telefónicas extensas. Usenet, que são grupos de 
noticias e mailing list (lista de discussão), a internet relay chat file transfer protocol e telnet, 
podem ser de grande valia para na promoção de eventos interactivos como uma entrevista. 
ICQ e mensageiros instantâneos permitem ao cliente um atendimento online imediato da 
organização, e World Wide Web, é a ferramenta com maior influência e de grande utilidade 
para a execução de todas as funções e actividades de Relações Públicas. 
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De uma forma geral pode-se concluir que ser um profissional de Relações Públicas eficiente, 
não quer dizer que ele trabalha somente na construção da imagem de uma organização, mas 
sim ele é o responsável também pela comunicação interna e externa, facilitando o 
entendimento entre o pessoal dentro da empresa e com o publico alvo. É importante ressaltar 
também que actualmente um profissional de Relações Publica só pode ter sucesso no seu 
trabalho caso consiga adaptar às novas tecnologias da contemporaneidade, visto que são 
várias as potencialidades que a internet disponibiliza para o melhor funcionamento das suas 
funções, dando resposta às necessidades do público. 
2.4 Vantagens da internet como ferramenta de relações públicas 
Os benefícios que a Internet pode trazer para os programas e estratégias de Relações Públicas 
decorrem, principalmente, de características e aspectos próprios. Entre eles, a sua condição de 
mídia de massa e de ferramenta para a comunicação com a imprensa, a sua capacidade de 
localização do público-alvo, a presença em tempo integral, a eliminação das barreiras 
geográficas e as facilidades na busca da informação e na administração da comunicação em 
situações de crise, com a internet. A presença da organização na internet, sobretudo por meio 
do seu site na Web, deve ser explorada para oferecer conteúdos que tanto sejam de interesse 
dos seus públicos, como contribuir de maneira decisiva para atingir objectivos específicos de 
Relações Publicas. Além da audiência altamente específicos, um site na Web tem a vantagem 
do alcance mundial, nele, as noticias podem ser lidas directamente pelo público alvo, sem 
depender apenas de decisão dos editores para publicação dos press-realeses em outras mídias 
de massa, (Pinho, 2003, p.33 e 34). 
 
É notório algumas vantagens que a internet pode trazer para a área de Relações, entre elas as 
suas actividades que podem ser consultadas 24 horas por dia, a sua facilidade em chegar até o 
seu publico alvo em tempo absoluto. Pode-se referir que com a internet as organizações 
deram um grande passo, porque só assim através dos sites na Web oferecem informações de 
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carácter profissional, e de interesse do seu público, e principalmente essas informações são de 
alcance mundial. Através da internet uma organização pode ser melhor e mais conhecida, 
permitindo que as sua informações sejam consultadas por todo o mundo. 
 
(Gerstein, 1993, p. 17 cit. in Luciane Lucas, 2002, p.59), diz que a vantagem do uso das novas 
tecnologias estaria principalmente em permitir uma maior integração ou “encadeamento”, 
entre partes da organização ou entre organização, clientes e fornecedores. A criação de 
processos de trabalho apoiados em tecnologias que atravessam as fronteiras organizacionais, 
representa, inclusive, avanços na direcção de uma rearquitetura dos projectos organizacionais, 
que podem tornar a empresa mais ágil e permitir-lhe acompanhar certas mudanças. 
 
O autor faz referência às vantagens da internet como ferramenta de Relações Publicas como 
sendo uma forma de adaptação entre os fornecedores, clientes e a própria organização. Fala 
ainda da agilidade e das oportunidades que uma organização pode obter através da internet 
dando-as possibilidades de agir e se manterem informados e acompanhando as mudanças do 
dia-a-dia. 
 
Existem um conjunto de benefícios genéricos que se esperará obter, devido á natureza da 
própria internet, pode-se destacar, a redução do tempo de transacção, redução de custos e da 
probabilidade de erros nos processos operacionais, possibilidade de atingir novos segmentos 
com a pratica de preços mais baixos, devido aos custos serem inferiores, transferência de 
algumas funções de venda para o consumidor, e por ultimo a disponibilidade da internet vinte 
quatro hora por dia. As empresas para se tornarem competitivas não podem deixar de aderir á 
internet, devendo, no entanto, estudar alternativas na forma como esta vai ser implementada, 
atendendo à estratégia empresarial existente, (Hoffman e Tal, 1995, cit. in Santos, 2006, 
p.61). 
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São tantos os benefícios da internet, destaca-se ainda como vantagens da internet uma redução 
significativa de custos, do tempo de transacção, facilidades no processo de vendas, com isso 
há possibilidades de atingir novos mercados e segmentos. 
 
Pode-se concluir que são inúmeras as vantagens da internet como ferramenta de Relações 
Públicas, autores diferentes sustentam a mesma teoria, o que muda é a forma de se 
expressarem. A internet contribuiu para que as organizações pudessem acompanhar o ritmo 
moderno do mundo actual com a sua velocidade e agilidade na troca e transmissão de 
informação, facilitou muito o trabalho do profissional de Relações Publicas, disponibilizando 
ferramentas importantes no processo de comunicação, dando oportunidades de uma relação 
directa com os clientes, consumidores e, principalmente, levando ao público-alvo a conhecer 
melhor a empresa com quem pretende ter algum tipo de relação. 
 
Segundo Westphalen (2004, p.188)
1
, a internet e as suas declinações oferecem um conjunto 
de ferramentas que se pode agrupar em três famílias: a Website, o correio electrónico e a 
bandeira publicitária. Estes meios interagem entre si, criando uma verdadeira dinâmica. São 
as bandeiras publicitárias e o website que geram e tornam fiel o tráfico dos internautas no site. 
O website é um espaço criado pela empresa par informar e iniciar uma relação. É um ponto de 
partida, o centro do sistema. Qualquer que seja o domínio da actividade da empresa o site é o 
primeiro degrau de um sistema de patamares que assenta sobre a noção da comunidade 
virtual. Por exemplo, a construtora automóvel Audi, depois de montar um site clássico que 
apresenta as suas novidades e o seu comumer magazine, ousou criar um site diferente 
denominado planet, que não fala de automóveis, mas sim de literatura, de cultura e de usos e 
costumes “ desta vez, nós desejamos abrir uma vitrina do estilo de vida Audi e criar uma 
comunidade virtual” portadora em termos de imagem, este site é também uma ferramenta de 
marketing directa, muito penetrante. Ou seja, uma associação indirecta da marca do 
                                               
1 Fonte: WESTPHALEN, M.H., Communicatotor. Le guide de la communication d’entreprise, 4e  
Édition, Paris, 2004, pág. 188-195 
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automóvel ao quotidiano dos clientes. Assim a Audi passaria a fazer parte da vida cultural do 
cliente, assim como a literatura, a cultura, o uso e os costumes de um povo. A marca é 
equiparada à cultura, ao estilo de vida do cliente, faz parte do seu dia-a-dia. 
 
Assim também, em 2004, a marca VIHEL colocou em linha o seu site pela ocasião do 150º 
aniversário. Este site é, antes de tudo, institucional, voltado à história da marca e os seus 
produtos. Os internautas podem também comprar as suas garrafas online, graças a um link 
com a cyber marchand do shop. Com a criação do seu website, a marca VIHEL passou a dar 
aos seus clientes a oportunidade de comprar os seus produtos à distância e a conhecer todo o 
seu percurso diacrónico, graças à esta importante ferramenta. Por seu turno a marca ganha 
maior credibilidade, satisfazendo melhor a necessidade dos seus cliente, além de fazer chegar 
até ao seu publico alvo as novidades sobre a empresa. 
 
O correio electrónico (e-mail) serve para enviar e receber todos os tipos de documentos: um 
correio profissional, uma correspondência pessoal, notas de serviço, gráficos e desenhos, 
fotos e mensagens publicitárias. Esta ferramenta serve, também para participar nos grupos de 
discussão ou fóruns profissionais ou não, sobre diversos temas. Ele apresenta inúmeras 
vantagens, pois constitui um meio de comunicação rápida, fiável e económico. É um 
complemento e uma alternativa á fax, ao telefone ou ao correio. Ilustrando as vantagens desta 
ferramenta, a Milesauto, empresa de venda de automóveis e peças auto, sedeada em Portugal, 
fornece aos seus clientes em qualquer parte do mundo, através do seu correio electrónico as 
facturas pro-formas do automóvel ou da peça que pretende adquirir, como forma de garantir a 
fiabilidade dos negócios e dos produtos a adquirir. Este exemplo demonstra uma das 
vantagens desta ferramenta para empresa, pois facilita a comunicação, a eficácia e a eficiência 
no atendimento ao cliente e no conhecimento dos produtos e serviços disponíveis. Por outro 
lado, os clientes têm facilidade em conhecer detalhadamente os serviços e os produtos que a 
empresa dispõe para si através de links, praticamente sem custos.  
______________________________________A Internet como ferramenta de Relações Públicas 
 
44/99 
As bandeiras publicitárias são faixas publicitárias, geralmente interactivas. Elas são inseridas 
nas páginas informativas de um site como é a publicidade num jornal. A liberdade é deixada 
ao internauta de clicar ou não sobre o ícone e de aceder deste modo ao site publicitário. O 
objectivo da empresa é convencer o internauta de clicar na faixa. 
2.5 Dificuldades no uso da internet 
  Segundo PINHO
2
 (s/d, e s/p) a internet deve ser mais uma componente das estratégias de 
Relações Públicas e não apenas a ferramenta única e exclusiva. Embora extremamente 
atractiva para promover as organizações com uma imagem de modernidade e tecnologia, o 
emprego da rede mundial como meio de comunicação não deve ser feito em detrimento dos 
veículos de comunicação tradicionais, pois cada um deles tem o seu campo de acção definido 
e limitado. Muito recente, pouco testada e em constante desenvolvimento, a Internet ressente-
se da falta de um conhecimento mais sistematizado e aprofundado de como as diferentes 
audiências comportam-se na exposição e no consumo deste novo veículo de comunicação. 
 
A Internet não substitui o papel, o telefone ou uma visita. Apesar da importância e das 
potencialidades das novas ferramentas da Internet, como o e-mail, elas não substituem 
totalmente o press-release em papel, o telefonema para uma conversa com o repórter ou uma 
visita pessoal. Todas as formas de abordagem mais pessoais aumentam consideravelmente as 
oportunidades da pessoa e de suas mensagens serem lembradas (ou não serem esquecidas). 
 É de realçar que a internet apesar das suas potencialidades não substitui o meio tradicional, 
como fazer um press-realese em papel, ter um diálogo, um simples telefonema, ou seja, cada 
um com as suas qualidades e potencialidades. 
 
                                               
2
 PINHO, J.B., Relações Públicas: funções e técnicas, disponível em http://www.portal-
rp.com.br/bibliotecavirtual/relacoespublicas/funcoesetecnicas/0137.htm, publicada pela INTERCOM consultado 
a 27/05/10, 16:34. Este artigo não contempla a paginação 
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2.6 Relação entre internet e relações públicas 
O que, antes apresentava-se como uma rede de computadores utilizada por técnicos em 
informática, hoje, já não é visto da mesma forma, tornou-se numa rede mundial de 
informação, cuja lista de vantagens e facilidades que traz à instituição que bem a utiliza se 
torna, dia-a-dia, mais abrangente. A empresa que utiliza este instrumento e faz o seu bom uso 
tem um aliado forte na construção da sua comunicação, já que, actualmente, existe um 
número crescente de associados à internet. Sendo assim, é evidente que a área das Relações 
Públicas deve apoderar-se desta ferramenta para propósitos de uma boa comunicação dirigida, 
levando a instituição até seus públicos (alvo, interno, externo, futuro, etc.) e mostrando-se, 
também, aos públicos periféricos e potenciais. Tornando práticas algumas teorias que se 
baseiam justamente em evidenciar as acções da empresa junto ao seu público, Kusch, (1997, 
s.p). 
 
Pode-se dizer que a internet fez mudar o mundo organizacional, no início falava-se da internet 
como algo de interesse somente para o Profissional de Informática, mas, actualmente uma 
empresa que quer manter-se no mundo competitivo tem que aderir às ferramentas que a 
internet disponibiliza. Segundo a referida citação o Professional de Relações Públicas ao 
adaptar-se às novas tecnologias só tem a ganhar, e trazer benefícios para a organização, 
instituição, empresa, na qual toca á construção da imagem, divulgação dos serviços 
disponíveis, facilitando a comunicação interna e externa. É de realçar ainda que qualquer 
empresa, cuja finalidade é chegar aos seus clientes de uma forma rápida, ter uma boa 
comunicação dentro da empresa como fora, é necessário aderir às enúmeras ferramentas que a 
internet disponibiliza e que facilita o seu trabalho. 
 
“As Relações Públicas na era da Internet enfrentam o desafio da nova telecomunicação, para a 
qual se requer também um novo tipo de abordagem na área das Ciências da Comunicação. Por 
natureza, as Relações Públicas encontravam-se no antípoda da Internet. As Relações Públicas 
originalmente privilegiavam a Assessoria de Comunicação, a figura do Assessor, o 
comportamento diplomático e a Imagem de Marca de uma Instituição relativamente aos média 
ou ao público. É claro que o público poderia sempre ser o público mais específico de um 
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evento, de um sector profissional ou de um tipo concreto de produção de acontecimentos 
dignos de mediatizar”. (ELIAS s.d, p.1)3 
 
O autor realça a forma como o Professional de Relações Pública se posicionavam ou seja 
encontravam no oposto da internet, mas de uma forma natural o foco central desses 
profissionais era a figura do assessor, a assessoria de comunicação,  e a imagem da 
marca da empresa com as médias como também com o público. 
 
Quanto ao discurso das Relações Públicas na era da Internet, o que faz com que ambos os 
pólos se toquem. Pode-se dizer que tanto as Relações Públicas, como a Internet padecem de 
serem esferas dependentes de “relações”.” No caso do ciberespaço, os canais de conversação, 
os sites de programação cultural, os sites de Agência, os de artistas auto-representados, todos 
visam promover a ligação forte entre o público e o site em questão. A questão é que a Internet 
é muito mais do que sites de instituições, assim como mensagens enviadas com gráficos e 
convites animados por correio electrónico, participação em canais de conversação directa, 
como MSN Messenger, ou de acesso público como, os usuais canais de MIRC. Para além 
destes MUDs (MultiUser Displays ou Domains), o ciberespaço veio facilitar a comunicação 
dependente de correio, desta feita electrónico, mas despojada dos erros do suporte-papel 
aquando dos envios de FAX, por exemplo, o envio de imagem digital, vídeo para a Web 
disponibilizado online acerca de eventos, entrevistas exclusivas, entre outros”, (ELIAS, 
ibidem).  
 
Salientando a referida citação pode-se dizer que existe uma grande relação entre a internet e 
Relações Públicas, pois ambos trabalham com relações. Mas a internet não se centra 
exclusivamente nos sites a consultar pelo público-alvo, mas sim facilitar comunicação que 
depende de correio electrónico, privando dos erros no envio por exemplo de um fax ou uma 
                                               
3
 ELIAS, H, As Relações Públicas na Era da Internet, disponível em http://www.bocc.uff.br/pag/elias-herlander-
relacoes-publicas-era-internet.pdf, consultado aos 27/05/10, 18:34, pág.1 
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imagem digital. É de referir que as Relações Públicas, com a entrada das novas tecnologias, 
teve que defrontar o desafio das novas telecomunicações, ou seja se adaptar às ferramentas 
que a internet disponibiliza, evidentemente associá-las às suas tarefas, que consequentemente 
passaram a ter mais facilidades e vantagens, principalmente no que toca à comunicação com o 
publico alvo. 
 
Conclui-se assim o segundo capítulo relativamente á internet como ferramenta de Relações 
Públicas. A internet possui uma base reservada de usuários, mas apresenta-se, já, como uma 
grande ferramenta para o exercício das Relações Públicas, e tudo isto exige um plano 
estratégico para melhor adequar à utilização da rede mundial melhorando a comunicação e o 
relacionamento com os públicos de organizações, instituições e empresas. Assim, o 
profissional de Relações Públicas deve descobrir a verdadeira natureza da Internet para 
explorar e desenvolver as vantagens apresentadas pelas novas aplicações e ferramentas que 
permitem favorecer organizações, instituições e empresas.  
 
Depois de analisar tantas características positivas da rede mundial, merece destacar algumas 
de maior importância que é a sua instantaneidade, a sua condição de mídia de massa e de 
ferramenta para a comunicação com a imprensa, a sua capacidade de localizar o seu público-
alvo e de eliminação das barreiras geográficas, bem como as facilidades na busca da 
informação  para a administração da comunicação em situações difíceis ou de crise. Voltando 
para a realidade Cabo-verdiana, pode-se concluir que as organizações, instituições, e 
empresas, estão convictas das mudanças que as novas tecnologias trouxeram para o mundo 
organizacional, muito se fala, mas pouco se coloca em prática.  
 
Hoje, o que se nota na internet são sites com recursos multimédia, mas dando pouca 
importância às necessidades do seu público. Vimos, também, muitos ficheiros electrónicos, 
com interactividade inútil sem qualquer abertura mínima para o público. O centro de atenção 
deixa de ser a comunicação com os públicos e, muitas vezes, passa a ser a tecnologia, o visual 
______________________________________A Internet como ferramenta de Relações Públicas 
 
48/99 
ou o próprio ego de quem elabora o site. As correspondências electrónicas são utilizadas para 
preencher a caixa com mensagens inconvenientes. 
 
Nota-se um fraco desempenho por parte dos profissionais de Relações Publica na actualização 
dos sites, no atendimento online, entretanto fazem propagandas e divulgação de serviços que 
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CAPÍTULO 3: ESTUDO DE CASO DA INTERNET 
COMO FERRAMENTA DE RELAÇÕES PÚBLICAS NO 
CCB-CV, BCA, INPS, CASA DO CIDADÃO, e 
CVTelecom 
3.1 Caracterização das empresas 
3.1.1 Centro Cultural Brasil - Cabo Verde (CCB – CV)4 
O Centro Cultural Brasil - Cabo Verde é uma instituição criada pelo governo do Brasil, 
através do Ministério das Relações Exteriores de 16/10/2002. O Centro Cultural Brasil - Cabo 
Verde tem como Objectivo principal promover a língua portuguesa, que une povos de oito 
países, é de realçar que a instituição tem como finalidade, também, promover, vários aspectos 
da cultura, do Brasil e Cabo Verde. O CCB-CV pertence a uma rede de ensino da língua 
portuguesa e de promoção da cultura brasileira no exterior. O grupo CCB está ligado às 
representações diplomáticas brasileiras e actuam, igualmente, de forma a promover parcerias 
visando não só a promoção da cultura brasileira como, igualmente, dos países onde os Centros 
estão instalados. 
                                               
4 Informações disponíveis em http://www.ccb.cv/article1; http://www.ccb.cv/article2 e 
http://www.ccb.cv/article3  , consultados a19/05/10, às18:00 
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Relativamente às actividades, o CCB-CV, disponibiliza ao público, diariamente, uma sala de 
Internet e uma biblioteca, com acesso gratuito e apoio de um técnico da instituição. Também 
todas as semanas apresentam sessões de cinema para adultos e crianças. A referida instituição 
funciona na Avenida de Boa Vista, Palmarejo, a seguir ao Condomínio Ondas do Mar. No que 
concerne à estrutura e organização, ela encontra-se estruturada pelos seguintes órgãos: Uma 
directora, uma coordenadora, quatro Professoras, dois Auxiliares Administrativos, um técnico 
de informática duas Pessoas de manutenção. 
O CCB-CV tem como principais objectivos: 
 
•  Promover a língua portuguesa, que une povos de 8 países; 
• Impulsionar os vários aspectos da cultura do Brasil e de Cabo Verde; 
• Ser uma opção cultural para a capital cabo-verdiana 
• Divulgar actividades para um público alargado de crianças até às pessoas da terceira 
idade. 
O Centro pretende, igualmente, organizar oficinas frequentes, voltadas para as áreas mais 
diversas, estando aberto a sugestões do nosso público relativamente a um tema de interesse 
que poderemos transformar numa oficina. Entretanto, o alvo vai ser a Língua Portuguesa. 
Nessa matéria o CCB-CV tem cursos voltados para estrangeiros, curso de melhoria do 
desempenho em língua portuguesa para adolescentes e adultos, técnicas de redacção para 
diferentes faixas etárias e literatura brasileira com abordagem, também, da literatura cabo-
verdiana. 
 O Centro Cultural Brasil – Cabo Verde tem como domínio de intervenção quatro áreas 
prioritárias: 
• Oficinas de pintura e música; 
• Informação e comunicação; 
• Cursos de língua portuguesa; 
• Apresentações de músicos brasileiros e cabo-verdianos; 
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O Centro Cultural Brasil - Cabo Verde tem como lema principal “novo horizonte para a 
língua portuguesa”. A instituição tem como principais parceiros: O Centro Cultural 
Português, Centro Cultural Francês, Câmara Municipal da Praia, Câmara Municipal de Santa 
Catarina, Universidade de Santiago, Câmara Municipal de Santa Cruz e Câmara Municipal do 
Sal. 
3.1.2 Instituto Nacional de Providência Social (INPS)5 
O INPS tem passado por algumas etapas que revelaram mudanças significativas, quer a nível 
de conceito e âmbito de cobertura, como de estrutura e funcionamento. Uma análise mais 
atenta dessas etapas históricas permite perceber melhor os avanços conseguidos pelo sistema 
de Previdência Social cabo-verdiano ao longo da sua existência. 
Trata-se de uma instituição pública, dotada de autonomia administrativa e financeira, com 
património próprio, tendo como principal atribuição a gestão do regime geral obrigatório de 
protecção social dos trabalhadores. O INPS tem como visão construir, implementar e 
desenvolver, com excelência administrativa, uma Segurança Social dinâmica e activa na 
cobertura dos riscos sociais, no combate às iniquidades e desigualdades sociais e na promoção 
do crescimento económico do país com rosto humano e coesão social. Relativamente á missão 
o INPS tem de Garantir, de forma activa, a protecção dos indivíduos contra os riscos que 
determinam a perda ou redução da sua capacidade para o trabalho, proporcionando aos 
mesmos rendimentos substitutivos quando afectados por esses riscos sociais e criando 
condições para a sua dignificação e inserção sociais na dinâmica produtiva e económica da 
sociedade. Quanto aos Princípios e Valores a Segurança Social, e, consequentemente, a 
actividade do INPS, baseia-se em princípios que lhe servem de referencial. De entre estes, 
destacam-se:  
  Solidariedade;  
  Universalidade;  
  Equidade social;  
                                               
5 Informação disponíveis em http://www.inps.cv/index.php, consultado aos 28/05/10, 16:20 
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 Igualdade  
 Diferenciação positiva;  
 Economia, eficiência, eficácia e efectividade e; 
 Primado da responsabilidade pública.  
No exercício da sua actividade de matriz vincadamente social e na sua relação com os seus 
utentes e com a sociedade, o INPS defende e prática os valores que têm que ver 
designadamente com:  
 Respeito absoluto pelos direitos, interesses e expectativas dos beneficiários;  
 Honestidade, lealdade e cortesia em relação aos seus contribuintes e parceiros;  
 Transparência, imparcialidade e objectividade de propósitos e acções;  
 Responsabilidade Social através da criação de valor à comunidade;  
 Motivação e empenhamento dos colaboradores na melhoria contínua do serviço 
prestado e  
 Procura contínua da excelência e da qualidade.  
Depois do longo percurso do INPS, a referida instituição apresenta como refêrencia alguns 
princípios, que se considera, serem de grande importância. Pode-se destacar entre eles a 
solidariedade para com o seu público; ser uma instituição universal; servir de igual modo a 
todos, manter as suas responsabilidades sociais e trabalhar sempre com eficiência e eficácia. 
Com isso mantém valores, considerados, indispensáveis para o desempenho das suas funções 
como, o respeito a todos os beneficiários; ser uma instituição honesta, imparcial, transparente, 
que cumpre com as suas obrigações, tentando sempre melhorar os seus serviços para com os 
seus utentes.   
3.1.3 Cabo Verde Telecom (CVTelecom) 6 
A CVTelecom nasceu da cisão dos CTT-EP, em 1994, originando a separação dos negócios 
correios e telecomunicações, resultando na sociedade anónima, a Cabo Verde Telecom. 
                                               
6Informações disponíveis em http://www.cvtelecom.cv/produtos_para_si, consultado aos 28/05/10, 17:30 
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Seguiu em 1995, a privatização da CVTelecom com a entrada do parceiro estratégico, a 
Portugal Telecom. Graças a CVTelecom, Cabo Verde possui hoje, uma infra-estrutura de 
Telecomunicações apoiada nos conceitos de Segurança, Qualidade e digitalização, com uma 
base de clientes, ultrapassando os 60 mil com acesso telefónico. A CVTelecom é líder no 
sector, oferecendo aos seus clientes uma grande diversidade de serviços e soluções que se 
estende aos serviços da rede fixa, comunicações de dados, circuitos alugados, 
videoconferência e cartões Pré Pagos. 
 
Atenta às necessidades do seu mercado, o serviço da Rede Fixa assegura as comunicações no 
país, e do país para além fronteiras e proporciona aos clientes os mais modernos meios de 
comunicação como instrumentos de acesso à sociedade de informação. Para as empresas e 
outros clientes com interesses profissionais, a CVTelecom oferece as soluções ideais que 
procuram rentabilizar o negócio e potenciar as capacidades de comunicação. 
 
Consubstanciando na sua promessa de marca Performance e Proximidade, para além da 
modernização tecnológica, a CVTelecom procura a interacção constante com o mercado e a 
prestação de um serviço de elevada qualidade. E é assim que desde 2007 a CVTelecom é uma 
empresa certificada a nível de Qualidade no Processo de Apoio ao Cliente e em 2008 no 
âmbito do "Serviço ao Cliente" pela APCER - Associação Portuguesa de Certificação. A 
valorização da qualidade torna-se elemento crítico de excelência e de melhoria contínua de 
satisfação dos clientes, pela CVTelecom. O ano de 2008 foi marcado por uma profunda crise 
do sistema económico e financeiro mundial. Porém essa tão badalada crise, parece não ter 
afectado o sector das telecomunicações da mesma forma e nas mesmas proporções com que 
afectou outros. 
 
A história da CVTelecom conta com mais de um século de existência tendo-se iniciado com o 
telégrafo inglês. 
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A CVTelecom disponibiliza aos seus clientes, o serviço de Envio Electrónico dos dados da 
factura, com isto, pretende diminuir o uso do papel, contribuindo para a redução do abate de 
árvores e da poluição, preservando o meio ambiente. A CVTelecom tem proporcionado ao 
longo dos tempos toda a qualidade e segurança na prestação de Serviços Suplementares.  
 
A CVTelecom, tem à disposição do público, uma gama completa de serviços suplementares, 
(residenciais e profissionais) para o seu maior conforto e economia. O telefone fixo oferece-
lhe um mundo de facilidades que tornam a sua vida mais fácil. 
 
 O grupo CVTelecom, em parceria com os bancos comerciais, disponibiliza gratuitamente o 
serviço de pagamento de facturas através de transferência bancária. Unibox é um serviço que 
permite receber mensagens do seu telefone fixo sempre que não puder atender, por não estar 
presente, ocupado ou mesmo quando se quiser deixar mensagens directamente na sua caixa de 
correio, é um serviço muito vantajoso.  
3.1.4 Banco Comercial do Atlântico (BCA)7 
O Banco Comercial do Atlântico (BCA) foi criado, no dia 1 de Setembro de 1993, como 
resultado da separação das vertentes comercial e de supervisão, que vinham sendo 
desempenhadas pelo Banco de Cabo Verde - BCV, desde 29 de Setembro de 1975, tendo o 
BCV passado, assim, a partir de 1993, a assumir apenas as funções de Banco Central.  
O BCA, sociedade anónima de capitais exclusivamente públicos, foi criado pelo Decreto-lei 
nº 43/93, de 16 de Julho, com o capital inicial de 500.000.000$00 (quinhentos milhões de 
escudos). Foi constituída, na mesma data, através do Decreto-lei nº 44/93, a comissão 
instaladora do BCA composta por 5 (cinco) membros, de entre os quais um presidente, 
nomeados por despacho do Ministro das Finanças. 
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O primeiro Conselho de Administração do BCA iniciou as suas actividades no dia 1 de 
Setembro de 1993.  
Privatização 
O Decreto-lei nº 70/98, de 31 de Dezembro autoriza a alienação de parte das acções detidas 
pelo Estado no Banco Comercial do Atlântico, SARL (BCA). A Resolução nº 74/98, da 
mesma data, aprovou a regulamentação do concurso internacional para aquisição das 
respectivas acções, bem como a escolha dos parceiros estratégicos para o desenvolvimento 
das instituições financeiras do país. 
No âmbito dessa negociação, foi seleccionado como parceiro estratégico para o BCA o 
Agrupamento constituído pela Caixa Geral de Depósitos/Banco Interatlântico, que adquiriu 
52,5% do capital do BCA, em Fevereiro de 2000. 
Em 27 de Novembro do mesmo ano, é alienado pelo Estado de Cabo Verde 25% da sua 
participação em "sessão especial de Bolsa" a pequenos investidores e trabalhadores do banco, 
dando assim cumprimento à segunda fase do processo de privatização. 
Assim, o sector financeiro cabo-verdiano alterou-se com a aquisição (de forma directa e 
indirecta) da maioria do capital social do Banco Comercial do Atlântico, da Garantia - 
Companhia de Seguros de Cabo Verde e da Promotora - Sociedade de Capital de Risco pelo 
Agrupamento constituído pela Caixa Geral de Depósitos/Banco Interatlântico. 
Deste modo, criou-se o maior grupo financeiro do país, o que veio permitir maiores sinergias 
nas actividades dessas instituições. 
 
                                                                                                                                                   
7Informações disponíveis em http://www.bca.cv/Conteudos/Artigos/detalhe.aspx?idc=332&idsc=1027&idl=1, 
22/07/10: 10:29 
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Capital social  
No dia 26 de Janeiro de 1996, foi aumentado o capital social do BCA em mais 
500.000.000$00 (quinhentos milhões de escudos), passando, assim, o capital da empresa a ser 
de 1.000.000.000$00 (um bilhão de escudos). 
O capital social é representado por um milhão de acções com o valor nominal de 1.000$00 
cada. 
É de realçar que a Garantia, SARL foi a primeira instituição a adquirir as acções do BCA, 
antes do processo de privatização.  
Rede de Distribuição 
Na altura da transferência das funções de banco comercial do BCV para o BCA, a rede de 
distribuição bancária limitava-se a doze Agências e três prolongamentos: agências da Ribeira 
Grande e do Porto Novo - Ilha de Santo Antão, São Vicente, São Nicolau, Sal, Boavista, 
Maio, Fogo e da Brava, bem como da Praia, Santa Catarina e do Tarrafal - Ilha de Santiago e 
os prolongamentos de Mosteiros - ilha do Fogo, Tarrafal de São Nicolau e do Aeroporto 
Amílcar Cabral - ilha do Sal. 
Desde então, o BCA aumentou significativamente a sua rede de distribuição ao alargar para 
23 o número dos balcões, passando a ter mais três agências na ilha de São Vicente: Praça 
Nova, Monte Sossego e Fonte Filipe; mais quatro na ilha de Santiago dos quais as agências de 
Santa Cruz, Achada Santo António e Avenida e um prolongamento em São Domingos e, 
ainda, a Agência de Santa Maria - ilha do Sal. 
A partir do ano 1999, aparecem as máquinas automáticas como mais uma opção na 
diversificação dos canais de distribuição 
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O BCA, de acordo com dados de Dezembro de 2002, é líder do mercado no que respeita aos 
cartões de débito, detendo 59% do total de cartões em circulação. De realçar, ainda, que 48% 
do total de Terminais de Pagamento Automático (TPA) instalados em empresas e outras 
instituições pertencem a clientes do BCA e que 49% das máquinas de levantamento 
automático (ATM) pertencem, igualmente, ao BCA, estando os restantes repartidos pelos 
outros três bancos comerciais.  
Assembleia-Geral (Mesa) A Assembleia-Geral é formada pelos representantes dos accionistas 
com direito a voto. Cada 100 acções corresponde a um voto. 
Conselho de Administração 
O Conselho de Administração é nomeado pela Assembleia-Geral e é constituído por um 
Presidente e quatro Administradores, dois dos quais sem funções executivas. A Comissão 
Executiva é nomeada pelo Conselho de Administração e composta por três elementos da 
Administração, o Presidente, os Administradores em representação do Estado de Cabo Verde 
e em representação da CGD. 
O Conselho Fiscal é constituído por um fiscal único e um suplente, a ser indicado pelo 
primeiro. 
3.1.5 Casa do Cidadão8 
A Casa do Cidadão foi institucionalizada pelo Decreto-Lei nº 35/2007 de 29 de Outubro. 
Assim, é uma instituição que engloba serviços integrados para o atendimento público, 
focalizado nas necessidades do cidadão. Os serviços da Casa do Cidadão são prestados 
através de plataforma multicanal nas suas vertentes de canal presencial, canal Web, via portal 
da internet e “centro de serviços”, canal de voz via “centro de serviço”. 
                                               
8 Informações disponíveis na I Série – nº 39 Sup. «B.O» da República de Cabo Verde – 29 de Outubro de 2007. 
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A Casa do Cidadão tem a missão de promover e operacionalizar uma nova cultura de 
prestação pública centrada nas necessidades do cidadão e do empreendedorismo. Esta 
instituição pode instalar unidades físicas desconcentradas para prestação dos seus serviços de 
atendimento ao cidadão em espaços físicos designados por “Casa do Cidadão” com 
aditamento que identifique o local ou a região.  
Na vertente de atendimento via Internet, utiliza um portal nos termos regulamentados por 
portaria conjunta dos membros do Governos responsáveis pelos sectores da Reforma do 
Estado das Finanças e Administração Pública. 
Na vertente do atendimento via telefone, mantém um centro de serviço que disponibiliza aos 
cidadãos as informações e orientações sobre procedimentos, apoio interactivo e serviços 
transaccionais. 
O funcionamento da Casa do Cidadão rege-se pelos princípios gerais da Administração 
Pública, pelas disposições constantes no diploma, pelo respectivo estatuto orgânico e pelos 
regulamentos internos. 
A Casa do Cidadão pode contratualizar a empresas públicas ou privadas, alguns dos serviços 
que presta, mediante autorização por despacho conjunto dos membros do Governo 
responsáveis pela Reforma do Estado, Finanças e Administração Pública. 
A coordenação do funcionamento da Casa do Cidadão compete a uma estrutura de missão, a 
Unidade de Gestão da Casa do Cidadão (UGCC), que funciona na dependência do membro do 
governo responsável pelo sector da Administração Pública. 
A Casa do Cidadão pode emitir normas regulamentares relativas aos requisitos a que devem 
obedecer os documentos que recebem por via electrónica e em assim a prestação de serviços 
multicanal. 
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3.2 Análise dos sites das empresas em estudo 
3.2.1 Casa do Cidadão 
3.2.1.1 Qualidade de Informações disponíveis no site 
A qualidade de informação do site da Casa do cidadão é um dos itens de análise que comporta 
este trabalho. Assim a qualidade de informação é um dos aspectos essenciais para a 
credibilização de qualquer empresa/instituição, pois a informação é um recurso primordial 
para a tomada de decisão (no processo de produção). É fundamental que esta informação 
tenha qualidade, no sentido de atender as necessidades do usuário, suporta Guimarães e Évora 
(2004). 
A qualidade de informação disponível no site da Casa do Cidadão é assegurada pelo Gestor 
de Portal. Este é o responsável pela actualização do site da instituição e controlo das 
actividades operações feitas electronicamente.  
O site da Casa do Cidadão está devido em quatro ambientes: Cidadania, Negócios, Nos Terra 
e Emprego. 
“As notícias disponíveis no nosso site são actualizadas diariamente e são fornecidas por um 
jornalista que nos presta serviços de informação. A  este cabe dar-nos pelo menos duas notícias 
novas diariamente que são disponibilizadas no site do nosso portal.” 9  
 Segundo o Gestor de Portal as notícias são actualizadas mediante informações fornecidas por 
um jornalista que presta serviço á instituição, e esta actualização acontece diariamente 
garantindo pelo menos duas notícias actuais. 
É de salientar que apenas  
“o ambiente de notícias que é actualizado diariamente, ficando estático o ambiente Nôs Terra. 
Já os ambientes Negócios, Interesses e Empregos são actualizados eventualmente, dependendo 
do pedido da instituição ou empresas a quando de mudanças de alguns itens. O ambiente 
                                               
9 Informações cedidas pelo Gestor de Portal da Casa do Cidadão Ulisses Monteiro aos 05/08/10: 9:10 
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Emprego foi laçando recentemente, com o intuito de levar aos cidadãos anúncios e ofertas de 
concurso de emprego, que podem ser lançados directamente pelas empresas/instituições.”  
Na referida entrevista o Gestor de Portal esclarece que a actualização do site é feita de acordo 
com a estrutura e o ambiente do respectivo site. Só a parte de destaque ou seja a notícia é 
actualizada diariamente, os restantes ambientes dependem das necessidades das orgânicas. 
Esclarece ainda, que, depois de ser analisado as preocupações e as necessidades do cidadão a 
referida instituição criou recentemente um novo ambiente no seu site denominado Emprego 
cujo objectivo é chegar ao público-alvo oferta de concursos, empregos, estágios. 
“Ainda dispomos para no nosso site o serviço de Sugestão/reclamação e informações aos 
clientes online. Este serviço é controlado por duas supervisoras, directamente no Service 
Center, sendo a resposta imediata”,  
Garante o Gestor de portal. 
Na perspectiva do Gestor, a Casa do Cidadão disponibiliza um serviço online onde os 
cidadãos possam deixar as suas sugestões, reclamações, pedir informações. É de realçar que o 
referido Gestor afirma que esse serviço tem um controlo rigoroso e que todas as preocupações 
dos cidadãos são analisadas e respondidas imediatamente. Afirma ainda o Gestor que esse 
espaço criado com o objectivo de interagir com o seu público é da responsabilidade de duas 
supervisora que atende directamente do service center e estão aptos a dar as respectivas 
respostas no momento. 
Relativamente à qualidade de informação deu para notar que o site está bem estruturado, 
existe uma actualização diária de informações, com alguma sequência, é um site com 
informações persuasivas, voltado na maioria das vezes para a camada juvenil, 
consequentemente existe uma grande procura por parte dos utentes mas sem um feedback de 
imediato acabam por desistir dessa procura o que leva a uma queda de interactividade com a 
referida instituição. 
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3.2.1.2 Atendimento online 
O atendimento online permite a qualquer empresa instituição, ter uma via de comunicação 
com seus clientes através do seu website sem alterar a estrutura da mesma. Tem como 
principal função a consulta rápida pelos clientes que anseiam informações quanto aos serviços 
e produtos da empresa e não conseguem encontrar durante sua navegação normal. 
Relativamente ao atendimento online da Casa do Cidadão, pode-se dizer que é feito através da 
sua website www.portondinosilha.cv, que é uma ferramenta de atendimento, onde o utente, 
cidadão ou empresa, encontra os serviços que mais necessita. O usufruto deste serviço 
depende do registo prévio no portal, podendo ser feito presencialmente nos balcões 
credenciados da Casa do Cidadão sem nenhuma remuneração.  
Após o registo os utentes dispõem dos seguintes serviços: Certidão de Divida Fiscal, Certidão 
de Nascimento, Certidão de Casamento, Certidão de Perfilhação, Certidão de Óbito, Empresa 
no Dia, dentro desse serviço pode-se ter acesso á expressão de fantasia, certificado de 
Admissibilidade de Firmas, que ao fazer esse referido pedido de CAF ou denominação social 
é requerido no Registo de Firmas, a quem compete apreciar se a denominação pretendida dá a 
conhecer a realidade subjacente, quer em relação à pessoa dos sócios que a constituem, quer 
ao objecto e actividade da sociedade, não induzindo ao erro quanto à sua identificação ou ser 
confundível, por ser igual ou semelhante, com outra firma ou denominação preexistente 
devidamente registada. Tem o serviço de Documento Único de Automóveis, neste serviço 
disponibiliza-se um documento que reúne os dados anteriormente existentes nos documentos 
Livrete e Título de Propriedade emitidos pela Direcção Geral de Transportes Rodoviários e 
Conservatória de Registos Automóvel, respectivamente. Também o serviço de formulários e 
pagamentos electrónicos, impressos em formato electrónico que podem ser preenchidos e 
submetidos on-line, que permitem o encaminhamento de processos através da internet, no 
www.portondinosilha.cv.  
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O pagamento Electrónicos é a possibilidade de efectuar pagamentos ao Estado utilizando 
meios electrónicos de pagamento disponíveis no portal. Para qualquer desses serviços o custo 
varia de lugar e do tipo de serviço que o utente precisa.  
Só é possível obter as certidões referentes ao próprio, devidamente controlado. Depois é 
necessário dispor de um meio de pagamento electrónico, mais concretamente o cartão vinti4. 
A prestação de serviços na Casa do Cidadão é transversal em relação às orgânicas da 
Administração Pública, existindo um único atendimento para os diferentes serviços públicos. 
A Casa do Cidadão representa o cidadão junto das orgânicas da Administração Pública na 
solicitação dos serviços quer seja dentro ou fora do país onde se encontram balcões da Casa 
de Cidadão, por exemplo, nos Estados Unidos da América, Portugal e França. 
Para ter acesso ao pedido de informações através da sua website, a Casa de cidadão dispõe um 
link onde podem-se deixar Sugestões e Reclamações. O internauta faz um clique escolhendo 
no espaço reservado ao serviço, entre as opções, Informação, sugestões ou reclamações, 
aquela que precisa no momento. No campo de mensagem deixa o seu pedido de informação, 
suas reclamações ou sugestões. 
Através deste portal qualquer pessoa, dentro ou fora de Cabo Verde, que tenha acesso a um 
computador conectado á Internet, passa a ter a possibilidade de interagir com os serviços da 
Administração Pública para consultar, informar interagir e realizar transacções com os 
serviços da Administração Pública. 
A Casa de Cidadão, apesar de disponibilizar tantos serviços online úteis e de grande 
importância para os seus clientes, na realidade nem sempre esses serviços são de grande 
satisfação para os internautas, visto que nem sempre as necessidades do cidadão são 
respeitadas e atendidas.  
______________________________________A Internet como ferramenta de Relações Públicas 
 
63/99 
3.2.1.3 Interactividade existente com os clientes 
A interactividade num ambiente virtual consiste na possibilidade do utilizador dar instruções 
ao sistema através de acções efectuadas neste e nos seus objectos. Assim o sistema, em 
função das suas acções, transforma e adapta-se, criando novas situações ao utilizador.  
A interactividade caracteriza-se pela comunicação, estabelece uma transmissão recíproca 
entre o utilizador e o sistema, através de dispositivos periféricos ligados ao sistema, pelo 
feedback, tempo que decorre entre a acção do utilizador sobre um dos objectos do ambiente 
virtual e a correspondente alteração criada pelo sistema.  
Ainda pelo controlo e resposta, permitem ao sistema regular e actuar nos comportamentos dos 
objectos do ambiente virtual, pelo tempo de resposta, tempo que decorre entre a acção do 
utilizador sobre um dos objectos do ambiente virtual e a correspondente alteração criada pelo 
sistema e por último a adaptabilidade, capacidade que o sistema possui de alterar o ambiente 
virtual em função das acções do utilizador sobre os objectos deste. 
No caso prático o Gestor do portal diz que  
“É obvio que a nossa instituição, que disponibiliza vários serviços online, tem várias procuras, 
o que leva uma interactividade frequente. Até porque trabalhamos muito online, com cidadãos 
cabo-verdianos que se encontram em diversas partes do mundo, e através dos nossos balcões 
existentes em alguns países” 
Na perspectiva do Gestor o facto da Casa do Cidadão disponibilizar alguns serviços online, e 
de ter várias procuras por parte dos utentes serve de garantia de uma grande interactividade da 
mesma para com os seus clientes. Afirma ainda que a referida instituição está espalhada por 
varias localidades dentro do país e representado pelos balcões que se encontram fora do país, 
e que com isso aumenta as procuras consequentemente a interactividade com os utentes. 
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A título de exemplo, o gestor mostra a interactividade existente entre a Casa do 
Cidadão/instituições públicas e privadas/cliente. 
“É notável a interacção existente entre a nossa instituição e as diversas instituições Públicas e 
privadas e cidadãos. Por exemplo qualquer empresa e/ou instituição que queira anunciar ou 
oferecer emprego aos cidadãos, basta aceder ao ambiente Emprego e deixar o anuncio ou oferta 
de emprego e nós apenas controlamos os anúncios.” 
Este exemplo mostra uma interactividade tripartida entre a Casa do Cidadão, que põe ao 
serviço da empresa/instituição e cidadãos um serviço que pode ser acedido directamente no 
seu site sem ter que recorrer à empresa/instituição, ou seja, põe em relação directa a 
empresa/instituição e o cidadão, que neste caso precisa de emprego. Refere, ainda, que a sua 
instituição serve de intermediário entre algumas empresa ou instituições com os cidadãos 
dando-lhes oportunidades de estarem em contacto directo relativamente aos concursos, 
anúncios.   
Para elaboração desse trabalho se fez uma mini auditoria de comunicação através do canal e-
mail. Segundo o Dicionário de Economia e Ciências Sociais, (2001, p. 25) a auditoria consiste 
num inquérito de avaliação das contas, dos métodos e dos procedimentos de gestão no seio de 
uma empresa, ou de qualquer outra instituição a fim de garantir aos seus destinatários a 
regularidade e a veracidade das informações que lhes são transmitidas, podem ser geralmente 
destinadas aos accionistas, aos dirigentes, às comissões de empresa e aos bancos.  
Essa mini auditoria aplicou-se Casa do Cidadão, através de quatro mensagens diferentes 
enviadas através do site www.portondinosilha.cv, por quatro pessoas também diferentes. As 
referidas mensagens são pedidos de informações referente aos serviços que a Casa do 
Cidadão disponibiliza aos utentes, são elas as seguintes: 
1. Qual é o meu nome de utilizador e palavra passe para ter acesso aos serviços online da 
Casa do Cidadão? 
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2.Qual a validade das certidões tiradas online? 
3. Os serviços oferecidos pela Casa do Cidadão são gratuitos ou tem algum custo? 
4. Mesmo estando registado no vosso site não consigo fazer todas as operações ate ao fim, 
será que devo me inscrever de novo? 
Dessas quatro perguntas só uma foi respondida quarenta minutos depois por Marinela Varela 
e os restantes só foram respondidos uma semana depois, pelo centro de serviço de 
atendimento online. A resposta foi satisfatória, clara, e objectiva, com aspecto de muita 
cortesia agradecendo à mensagem enviada, enviaram o meu nome de utilizador e a palavra 
passe por correio electrónico e confirmaram via telemóvel. É de realçar ainda que a referida 
mensagem no que tange aos aspectos linguísticos, apresentava alguns erros ortográficos, 
pode-se citar como exemplo a primeira resposta. 
“ Bom dia, Exmo Sr... Antes de mais agradecemos por ter entrado em contacto com os 
serviços da Casa do Cidadão. Ciente da sua solicitação, informamos que já efectuamos à 
repoisção do seu novo password. a mensagem foi enviada pelo seu telemóvel e e-mail. E deve 
ser introduzido no portal tal como o recebido. o seu nome de utilizador é: diniz.lopes01. 
Sugerimos que após efectuar o login, altere o password por um novo que lhe seja de mais fácil 
memorização. no entanto, se necessitar de mais esclarecimentos estamos sempre ao dispôr. Os 
nossos melhores cumprimentos. Marinela Varela Service Center - Casa do Cidadão Morabeza 
& Qualidade”.  
 Foram escolhidas as quatros questões referidas anteriormente, por se tratarem de informações 
importantes e relevantes para os utentes que queiram se inteirar, participar e usufruir dos 
serviços online disponibilizadas pela referida instituição.  
Em relação às outras três perguntas foram respondidas uma semana depois, o que mostra que 
não há um controlo rigoroso no que diz respeito às entradas das mensagens dos utentes 
querendo informações. 
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É de referir que apesar de disponibilizar um espaço para o cliente interagir-se com a referida 
instituição, (ver anexo A1) não se tem acesso a nenhum recibo de confirmação das mensagens 
enviadas. Contudo o que se depara é com uma mensagem automática dizendo que a sua 
mensagem chegou com sucesso, mas sem nenhuma referência que dá mais credibilidade á 
essa resposta. A Casa do Cidadão passa recibos, mas só quando o utente entra no site para 
pedir algum dos seus serviços online, como por exemplo com o serviço de criação da própria 
empresa num dia, logo após os procedimentos o cliente recebe um recibo de confirmação da 
operação feita. 
Pode-se concluir que o que acontece diariamente no atendimento online da Casa do Cidadão 
não confere com o que o Gestor da referida instituição afirmou na sua entrevista. De acordo 
com Ulisses Monteiro o atendimento online é imediato, que todas as mensagens dos utentes 
são respondidas com rapidez e exactidão, todavia, não é o que se verificou na mini auditoria 
realizada nesta instituição. Foram enviados quatro pedidos de informações no mesmo dia, foi 
respondido um só no mesmo dia e os restantes só foram respondidos uma semana depois, 
neste sentido conclui assim que não existe um total controlo no serviço de atendimento online 
da Casa do Cidadão, responderam sim todas as questões enviadas, mas, nem todas foram 
respondidas de imediato. 
 Centro Cultural Brasil - Cabo Verde 
3.2.1.4 Qualidade de Informações disponíveis no site 
O Centro Cultural Brasil - Cabo Verde é o segundo dos objectos de análise que comporta este 
trabalho. Nesse âmbito vai se aplicar uma mini auditoria na referida instituição para que se 
possa identificar com clareza algumas das características e funcionalidade dos serviços da 
mesma. O primeiro ponto de análise refere-se à qualidade de informações disponíveis no site 
da instituição. Pode-se dizer que é um dos aspectos essenciais para a credibilização de 
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qualquer instituição, cuja finalidade é manter-se firme e com boa aceitação no mercado, 
mercado esse que actualmente é muito competitivo. 
A qualidade de informação disponível no site do Centro Cultural Brasil - Cabo Verde é 
assegurada pela directora do Centro
10
. Ela é a responsável pela actualização do site da 
instituição, o controlo das actividades e de todas as operações feitas electronicamente.  
O site em análise é actualizado mensalmente, aprofundado semanalmente, as informações 
sobre o Centro que merecem destaque, como sendo as actividades, as notícias, enfim. 
A página Web do Centro Cultural Brasil – Cabo Verde encontra-se estruturado em sete 
ambientes a destacar: Perfil, onde apresenta-se a equipa do centro, as suas funções, quem são 
e onde se encontram; Cursos e oficinas, espaço onde o Centro disponibiliza informações sobre 
alguns cursos e oficinas, tais como origami, oficina de intercâmbio teatral, curso de Língua 
Portuguesa para pré-universitários, Literatura Infantil para monitores de Jardim infantil, 
Técnicas de redacção, cursos de piano, violão, fláuta, desenvolvimento com arte, brincando 
com a língua portuguesa; Agenda, ambiente onde se encontram a programação das 
actividades com as respectivas horas e datas; Dicas de cultura; aproveita este espaço para 
informar sobre actividades culturais, como lançamento de livros, secção de teatro, filmes e as 
mais diversas actividades culturais. Este espaço é aquele que é considerado o ponto-chave 
para a promoção da cultura. Outro ambiente desta página é o “Aconteceu”, espaço onde 
divulga-se todas as actividades que aconteceram ou foram organizados no ou pelo Centro, 
como encontros, visitas, enfim; “Info-Brasil”, espaço reservado para as informações mais 
relevantes do Brasil.  
É de salientar que este ambiente foi desenvolvido especialmente para os seleccionados para o 
estudo no Brasil. Esta foi a forma que o Centro encontrou para dar informações a estes 
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estudantes sobre o que vão encontrar no Brasil e como organizar a sua vida naquele país. Com 
essas indicações os alunos seleccionados para estudar no referido país vão estar aptos para 
enfrentar as supostas dificuldades futuras. Por último o site dispõe do ambiente Contactos, 
que é o espaço onde encontram-se os contactos telefónicos e electrónicos para eventuais 
contactos e esclarecimentos. 
3.2.1.5 Atendimento on-line 
No que diz respeito ao atendimento on-line, o Centro Cultural Brasil – Cabo Verde (...) não o 
faz directamente no site, mas sim através do correio electrónico – ccb.praia@itamaraty.gov.br 
– que é controlado pela própria directora diariamente. 11 
De acordo com a directora, o atendimento online do CCB-CV é da sua inteira 
responsabilidade, ela controla todas as mensagens que entram no centro e responde-as de 
imediato. Mas esclarece que esse atendimento não é directamente através do site do centro 
mas sim por um e-mail próprio criado espacialmente para esse propósito. 
Nota-se a falta de um espaço de contacto directo entre os utentes e o site do Centro. Pois 
quem necessita de informação precisa entrar numa outra página para poder enviar o pedido e 
informação, suas sugestões ou reclamações. Nota-se a necessidade de um espaço mais 
próximo entre o Cento e os seus utentes. 
É de frisar que o centro não disponibiliza serviços on-line, dispõe no seu site informações 
sobre os cursos, as actividades do centro destinados ao público. Aquele que se interessar e 
necessitar de informações pode recorrer ao ambiente de contacto, onde encontra o contacto 
electrónico e telefónico, para pedir esclarecimentos ou informações adicionais. 
                                                                                                                                                   
10 No momento da realização deste trabalho, 20 de Setembro de 2010 estava em função a Dr.ª Marilena Pereira 
11Informações da directora do centro 
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3.2.1.6 Interactividade existente com os clientes 
No que tange à interactividade com os clientes a directora afirma que  
“existe interactividade. Mesmo que não disponibilizamos serviços on-line, respondemos os e-
mails dos nossos utentes que solicitam informações sobre as diversas actividades que 
promovemos, esclarecimentos, marcação de visitas das escolas. Atendemos a todos as 
solicitações, quer via telefone, quer por e-mail imediatamente” 
A referida Directora explica a rapidez e a eficácia do Centro em atender às necessidades e 
preocupações dos seus utentes. Afirma ainda que o Centro Cultural Brasil- Cabo Verde tem o 
seu site, onde pode-se obter informações e actividades da mesma para os seus utentes, mas, 
ainda não disponibiliza serviços online directamente no site, não existe um link que pode 
encaminhar o utente a pedir serviços através do mesmo site, entretanto no ambiente de 
contactos encontra-se um e-mail do Centro onde o utente pode enviar sua mensagem e é 
respondida no mesmo dia, como diz a Directora. 
Para elaboração desse trabalho também se fez uma mini auditoria de comunicação através do 
canal e-mail. Essa mini auditoria aplicou-se desta vez no Centro Cultural Brasil-Cabo Verde, 
através de quatro mensagens diferentes enviadas através do e-mail 
ccb.praia@itamaraty.gov.br. Por quatro pessoas. As referidas mensagens são pedidos de 
informações das actividades realizadas pelo Centro na sua missão de aproximar a cultura 
brasileira com a cultura Cabo-verdiana. 
1- Quais são os requisitos necessários para que um estrangeiro possa se inscrever no curso de 
língua portuguesa no Centro? 
2- Quais são as actividades que o Centro disponibiliza a quando da sua visita à escola e da 
escola ao Centro? 
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3- É hábito todas as quintas feiras o Centro projectar um filme diferente. Qual é a finalidade 
desse propósito para os Cabo-verdianos? 
4- Como funciona a mediateca do Centro, e a partir de que faixa etária pode utiliza-la?  
Dessas quatro perguntas duas foram respondidas no mesmo dia pela Coordenadora do Centro 
Aparecida Varela, e as outras duas no dia seguinte pela Directora Marilene Pereira. A resposta 
foi satisfatória, clara, e objectiva. No que toca à cortesia as duas respostas dadas no dia 
seguinte foram mais corteses do que as duas respondidas primeiras, agradecendo à mensagem 
enviada. Enviaram todos os detalhes do pedido esclarecendo, mais do que tinha perguntado. 
Não é que as duas primeiras não foram bem respondidas, evidentemente foram bem 
respondidas, mas só que foram respostas secas sem muitos agradecimentos; directas, e sem 
embelezamento do texto, e a resposta não satisfez completamente porque a resposta não tinha 
todas as informações pedidas “ Basta a pessoa se dirigir ao centro, no horário normal de 
funcionamento, onde tem acesso gratuito a sala”, esta é a resposta da quarta pergunta dada 
pela coordenadora do centro. Em relação às duas respostas dadas no dia seguinte teve todo um 
texto bem estruturado, belo, agradecendo sempre, mostrando todos os Objectivos do Centro 
nas duas respostas que responderam de uma forma clara e concisa. A resposta da primeira 
pergunta foi respondida via e-mail e também via telefone para confirmar.  
É importante realçar também que as duas primeiras respostas dadas pela Coordenadora no que 
tange aos aspectos linguísticos apresentavam uma boa escrita. Também, as outras duas dadas 
no dia seguinte pela Directora não apresentava erros ortográficos, estavam bem escritas, 
“Basta a pessoa estar com residência legal em Cabo Verde e fazer a inscrição de cinco mil 
escudos por três meses de aula, com os melhores cumprimentos...”, esta foi uma das respostas 
dadas pela directora.  
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Relativamente às questões referidas anteriormente foram escolhidas por se tratar de 
informações importantes e relevantes para os utentes que queiram se inteirar, participar e 
usufruir dos serviços disponibilizados pela referida instituição.  
As informações veiculadas no site do Centro são de natureza cultural, (ver anexo A2). O site 
difunde informações sobre as actividades desenvolvidas pelo Centro e também fornece 
informações básicas que facilitam a organização dos estudantes que pretendem estudar no 
Brasil.  
Existe a possibilidade das respostas não serem todas respondidas no mesmo dia, como foi o 
nosso caso em que somente duas respostas foram fornecidas no mesmo dia. Por estas razões 
concluímos que não existe uma interactividade instantânea quando o usuário aceda ao site ou 
coloca as suas questões. 
O CCB-CV não disponibiliza um espaço para o cliente interagir-se com a referida instituição 
directamente no seu site, mas mesmo sendo possível através de um correio electrónico próprio 
para desempenhar essas funções não se tem acesso a nenhum recibo de confirmação das 
mensagens enviadas, consequentemente não se pode identificar se ocorreu um erro de sistema 
ou se a mensagem chegou com sucesso nesse correio electrónico. Todavia, o que se depara 
também nessa instituição é com uma mensagem automática dizendo que a sua mensagem foi 
enviada com sucesso, mas sem nenhuma referência de uma ordem de chegada. 
3.2.2 INPS – Instituto Nacional de Previdência Social 
3.2.2.1 Qualidade de informação disponível no site 
A qualidade de informação disponível no site do INPS está assegurada por José Fonseca. Ele 
cuida da actualização do site e fiscaliza as informações divulgadas no mesmo. Na página 
principal do site pode-se encontrar sete ambientes, ou hiperlinks que fazem as ligações entre 
os vários conteúdos do site. São estes os ambientes:  
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Instituição – indica a missão do INPS, os valores e também a sua História. 
Legislação – encontra-se dividida em duas categorias: a legislação básica e protecção social 
obrigatória. Pode ser consultada directamente no site e também possibilita ao utilizador fazer 
o download.  
Inscrição – Contribuintes, Segurados, Beneficiados. Aqui encontram-se os documentos 
necessários para se fazer as inscrições no INPS. Os boletins de inscrição são disponibilizados 
nesta secção do site, podendo ser baixados e posteriormente entregues nos balcões de 
atendimento do INPS. 
Contribuições – aqui são disponibilizadas as informações sobre os deveres enquanto 
contribuintes. 
Benefícios – apresenta links como: Subsídios, Pensões, Abono de Família, Assistência 
Médica, e Prótese. Nestes links são apresentados alguns esclarecimentos sobre os documentos 
necessários à obtenção de subsídios (Ex: maternidade, aleitação, deficiência, entre outros). 
Fazem referência também às pensões de reforma, apresentando os requisitos necessários à 
obtenção dos mesmos. 
Evacuação – é apresentada as informações sobre evacuações internas (dentro do país) e 
externas (para o estrangeiro). 
Convenções – o INPS assegura as relações dos beneficiários destas convenções residentes em 
Cabo Verde com os organismos competentes nos países de acolhimento. Ele é o organismo 
responsável pelas aplicações das convenções da segurança social. O site do INPS apresenta os 
sete países com as quais Cabo Verde mantém acorde sobre segurança social: Portugal, 
Holanda, França, Itália, Suécia, Luxemburgo, e Senegal. 
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No lado direito da página é apresentado um link que apresenta artigos sobre a cobertura social 
de acordo com a legislação cabo-verdiana. Pode ser consultado no site e também baixado. 
3.2.2.2 Atendimento on-line 
O atendimento online no INPS é feio através do seu website: www.inps.cv, pelo link «Fale 
connosco». É um espaço onde os utentes podem deixar as suas mensagens com os contactos. 
Segundo Fonseca, todas as mensagens enviadas a INPS são respondidas no prazo máximo de 
uma semana visto que, os pedidos são muitos e existe apenas uma pessoa para respondê-los. 
Existe também um link «Perguntas» onde estão as possíveis dúvidas que o utente pode ter 
acerca dos serviços fornecidos pelo INPS. Nesta página são apresentadas algumas perguntas e 
respostas sobre essas dúvidas. Estas respostas são apresentadas automaticamente, após um 
clique sobre a pergunta. 
No que tange ao atendimento online, é de referir que o site não possibilita um feedback 
instantâneo. As interacções com os utilizadores limitam-se às respostas emitidas através do 
serviço «Fale Connosco». No site são fornecidos todos os boletins necessários para os 
serviços prestados pela empresa. Pode-se baixar documentos e preenche-los à mão e depois 
entregar nos balcões do INPS. Portanto, não é possível preencher um serviço online, porque 
os formulários não são passíveis de serem preenchidas em linha. Isto reduz a interactividade 
do site com o utente ou utilizador. 
Na auditoria realizada ao INPS, também foram enviadas quatro perguntas diferentes por 
quatros pessoas: 
1. Depois de inscrito no INPS, quanto tempo o utente pode usufruir dos serviços?  
2. O que o site do INPS oferece aos seus utilizadores? 
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3. Qual é o tempo que os serviços do INPS demoram para responder às questões 
recebidas através do site?  
4. Como é o processo de evacuação de uma criança para fora do país? 
As questões colocadas ao responsável do sector de informação do INPS são de suma 
importância para os clientes. Pois muito cliente quando inscritos não sabem quanto tempo 
depois começam a usufruir dos seus direitos, que muitas vezes lhes são recusados, por isso 
torna-se crucial saber sobre o assunto pelos responsáveis do INPS. 
O facto de a empresa ter um site ao dispor dos seus clientes, é necessário esclarecê-los sobre a 
utilidade deste para o bem comum, dai a pertinência da pergunta 2. Ainda é importante saber 
qual o tempo de demora para responderem às questões feitas pelos seus clientes através do 
seu site. 
Outro facto notório é alguma ignorância dos pais e encarregados de educação em relação ao 
processo de evacuação dos seus filhos. Por isso é fundamental que todos tenham 
esclarecimentos antecipadamente sobre todo este processo, daí a formulação da quarta 
questão. 
Dessas quatro perguntas somente uma foi respondida pelo próprio José Fonseca, e uma 
semana depois. As outras três não foram respondidas. A resposta fornecida pelo representante 
desta empresa não era muito clara, pouco objectivo e não apresentava uma boa qualidade em 
termos linguísticos, apresentando alguns erros ortográficos “ pode entrar no nosso site e ai 
terá toda a informações necessário”. Em suma, a resposta não era satisfatória, não 
correspondendo ao esperado. 
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O site do INPS apresenta uma boa visualização para os utilizadores, permitindo uma 
navegação fluida por parte destes, (ver anexoA3). Neste site é apresentada várias informações 
sobre a vida da empresa, dos serviços disponibilizados e prestados. Alguns boletins 
encontram-se disponíveis no site e podem ser baixados. A grande inconveniência é que não é 
possível fazer nenhum serviço directamente no site (não se consegue preencher nenhum 
documento em linha). 
Disponibiliza um espaço para o cliente interagir-se com a referida instituição, mas não se tem 
acesso a nenhum recibo de confirmação das mensagens recebidas, consequentemente não se 
pode identificar se ocorreu um erro de sistema ou se a mensagem chegou com sucesso ao seu 
destinatário. Todavia o que se depara no INPS é com uma mensagem automática dizendo que 
a sua mensagem chegou com sucesso, mas sem nenhuma referência. 
3.2.3 BCA- Banco Comercial do Atlântico 
3.2.3.1 Qualidade de informações no site 
Analisando a qualidade de informações existente no site do BCA, pode-se dizer que é 
assegurada pela Sara Borges, ela é a responsável pela actualização e controlo do site. 
O Banco Comercial do Atlântico é uma empresa que disponibiliza vários serviços online, 
além das informações acerca da empresa, o referido site apresenta possibilidades de aderir 
serviços online que facilita o dia-a-dia do cidadão poupando tempo e o desconforto de 
enfrentar uma fila enorme nas agências que representam a empresa.   
Na pagina principal o site apresenta vários links onde o utente pode aprofundar a sua 
pesquisa, a pagina apresenta também publicidades dos serviços prestados pela mesma, 
notícias sobre eventos organizados pela empresa.  
“A actualização do site do BCA é feita no mínimo três dias por semana, se não for diariamente 
porque depende do tipo e quantidade de informações disponíveis pela empresa a fim de manter 
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os utentes bem informados de todas as novidades dos serviços disponibilizadas pela própria 
empresa”, diz Sara Borges. 
Segundo Sara Borges, o site do Banco Comercial do Atlântico no que diz respeito à 
actualização, “ela é feita sempre, o nosso objectivo é ter o site com informações mais 
actualizadas e permanente”. É de referir que ela não descarta a possibilidade de esse site ser 
actualizada diariamente porque se a empresa obter muitas informações, notícias, essa 
actualização é feita diariamente levando até aos clientes novidades e esclarecimentos dos seus 
serviços prestados. 
O referido site encontra-se bem estruturado, com muito embelezamento, existe uma sequência 
de informações, (ver anexo A4). Através das hiperligações da página principal, os clientes 
podem navegar e entrar em novas pastas contendo mais informações levando á uma melhor 
compreensão por parte dos utentes. 
3.2.3.2 Atendimento on-line 
Relativamente ao atendimento o site do BCA (www.bca.cv) dispõe de diversas hiperligações 
informativas sobre os serviços e novidades que a empresa presta aos seus clientes. As 
hiperligações disponíveis no site da empresa são o Home, o Institucional, que dão os 
pormenores sobre o historial da empresa; o Particulares, onde estão disponíveis as 
informações sobre os serviços disponíveis aos clientes particulares; o Emigrantes, espaço 
onde informa sobre os serviços que presta aos emigrantes. Além destes ambientes no lado 
direito da página encontram-se, ao dispor dos utentes, algumas hiperligações úteis que 
informam sobre outras empresas e outros serviços, como a Garantia, Banco de Cabo Verde, 
Caixa Gera de Depósitos, Century 21, Rede 24.  
Ainda, põe ao serviço dos utentes informações sobre a taxa de câmbio e a mediateca. É de 
realçar que além das informações, o BCA dispõe serviços online que facilitam e beneficiam 
os seus clientes sem ter necessidade de ir ao balcão. É o caso do bcadirecto, 
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(www.bcadirecto.cv) onde o cliente pode consultar a sua conta bancária, impressão de 
documentos electrónicos, extractos, nota de lançamento e avisos. Neste campo encontram-se 
dois ambientes: Particulares e Empresas. Em cada um dos ambientes existe um teclado virtual 
contendo caracteres numéricos e de letras onde o cliente navega para poder aceder ao referido 
serviço, através do nome de utilizador e código de consulta. Para acedê-los o cliente deve 
fazer o registo no ambiente adesão, onde preenche uma ficha adesão ao BCA directo, no 
formato PDF, devendo ser para Empresas ou para Particulares.  
Depois de inscrito o cliente pode ter acesso aos serviços com um clique sobre o Demo, onde 
pode fazer o login, e aceder à posição integrada, consultar a conta bancária, fazer a requisição 
de cheques, consultar o movimento de contas, simulação de crédito, enfim, um leque de 
serviços prestado pelo Banco Comercial do Atlântico. 
Ainda para atender online os seus clientes, o BCA tem na sua página o “Espaço cliente”, onde 
este pode deixar as suas sugestões e reclamações. Neste espaço o cliente pode ter acesso a 
uma outra página onde o cliente pode deixar a sua mensagem, nome e endereço electrónico, 
expondo as suas sugestões reclamações, pedido de informações, esclarecimentos, enfim. 
Sendo este espaço de comunicação à distância entre os clientes e o BCA, Sara Borges afirma 
que “algumas mensagens são respondidas no mesmo dia, outras, requerem respostas de 
outras áreas, reencaminhamos a mensagem para o responsável, solicitando uma resposta a 
ser transmitida ao cliente.”  
Nota-se que a reposta às mensagens depende dos responsáveis por cada área a que se quer 
uma determinada informação, não existe uma pessoa directamente responsável e com 
conhecimento sobre todos os assuntos para responder às solicitações dos clientes de forma 
célere. Assim sendo, o tempo de resposta demora consoante a disponibilidade do responsável 
por cada serviço à qual se deseja uma informação ou esclarecimento. Assim, “ o tempo 
máximo de resposta para os conteúdos que não são da nossa alçada é de uma semana, desde 
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que esteja dentro do horário normal do funcionamento dos serviços, ou seja das 08 às 16 
horas”, afirma Sara Borges. 
 A nossa entrevistada explica que nem todas as perguntas são respondidas de imediato isso 
porque quem recebe as mensagens nem sempre consegue dar todas as respostas, e essa por 
sua vez tem que direccionar a referida mensagem para a pessoa capacitada para responder 
consequentemente nesses casos a resposta demora uma semana depois.  
3.2.3.3 Interactividade existente no site 
A interactividade no ambiente virtual é caracterizada pela forma de comunicação entre o 
utilizador e o sistema reciprocamente. Essa interacção dá-se quando existe um feedback entre 
o sistema e o utilizador. Assim o site do Banco Comercial do Atlântico apresenta alguns itens 
interactivos, como é o caso do link “perguntas e respostas” no rodapé da pagina inicial onde 
os utentes podem deixar as sua perguntas e são respondidas na mesma hora. É de referir que, 
além do link mencionado anteriormente o referido site apresenta ainda o espaço cliente, há 
um espaço criado pela empresa com o objectivo de manter um contacto directo e interactivo 
com os seus clientes, nesse espaço o utente pode tirar as suas duvidas, dar sugestões sobre o 
funcionamento dos serviços prestados pela empresa, fazer reclamações, pedir esclarecimentos 
entre outras necessidades do próprio cliente. Nele são controlados as entradas das mensagens 
e são respondidas de imediato, só aumenta o tempo de resposta caso o assunto solicitado não 
seja de responsabilidade da pessoa que atende esse serviço. 
Sara Borges diz que “sendo o BCA uma empresa que disponibiliza vários serviços e espaços 
de atendimento online, é sem duvida uma forma de interagir com os seus clientes, e existe 
uma grande interacção da empresa com os utentes através dos canais BCA directo, e banca 
electrónica”.  
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Pode-se dizer que o Banco Comercial do Atlântico é uma empresa interactiva, que comunica 
online com os seus clientes, graças aos serviços online que dispõe aos seus clientes de fácil 
acesso o que contribui para que haja uma interactividade constante com os utentes.  
Sara Borges diz que o site do BCA apresenta muitas possibilidades para qualquer cliente se 
sentir persuadido ao navegar na sua pagina Web. Realça o facto de no lado direito da pagina 
principal existem o link “recrutamento” onde o utente pode apresentar a sua candidatura, pode 
preencher um curriculum vitae, um formulário e enviar e o candidato recebe uma mensagem 
da sua chegada. Esse espaço facilita os utentes que queiram procurar vagas na empresa. Com 
isso diminui o tempo e o custo. 
Relativamente à análise do site do BCA também fez-se uma mini auditoria seguindo a mesma 
regra que se aplicou anteriormente.  
1- Quais são os requisitos necessários para obter crédito de bolsa de estudo para 
universitários? 
2- Enquanto instituição de crédito, quais as vantagens de pedir crédito habitação na vossa 
instituição? 
3- As transacções feitas através do “BCAdirecto” acarretam algum custo? 
4- Que benefícios desfruta um cliente que dispõe de um deposito a prazo? 
A escolha destas questões deve-se à pertinência do acesso ao crédito, principalmente no caso 
dos universitários, como forma de custear a sua formação superior, ou então daqueles que 
queiram ter a sua casa própria. Por isso torna-se importante saber as condições de acesso, os 
benefícios que o BCA dispõe aos seus clientes que queiram ter acesso a este tipo de crédito. 
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Numa altura em que se quer maior distanciamento dos balcões do BCA, a instituição criou o a 
página Web “BCAdirecto”, como forma de proporcionar maior comodidade aos seus clientes, 
mas como não se sabe se tem algum custo, torna-se imprescindível saber sobre a questão, por 
isso colocou-se a terceira questão. Também, saber se o cliente desfruta de algum benefício 
extra, além do juro, torna-se importante para quem queira depositar o seu dinheiro a prazo no 
BCA, razão pela qual se fez a quarta pergunta. 
No que diz respeito ao feedback do BCA em relação às questões formuladas é de frisar que 
apenas a primeira e a última tiveram repostas no prazo de uma semana depois de enviadas. Já 
as outras duas não tiveram resposta.  
No que tange à qualidade das respostas que é fundamental para a nossa análise, pode-se dizer 
que a primeira tinha clareza e objectividade, bem escrita e nada satisfatória, sem explicar em 
detalhes os requisitos para ter acesso ao crédito para bolsa de estudo. A segunda, apesar de 
bem escrita, não foi totalmente satisfatória também nem muito objectiva, não continha as 
informações desejadas como foi pedida na questão colocada.  
“Caro Cliente, Queira aceitar os nossos melhores cumprimentos, Informamos que poderá obter 
toda informação no  nosso site: www.bca.cv no menu “Particular” – “Credito para 
Formação”.Atenciosamente…” 
É de afirmar que as respostas eram corteses, continham o agradecimento com uma linguagem 
directa e seca. Pode-se dizer que no menu “particular” indicado na resposta do BCA 
encontram-se muitos itens informativos, consequentemente dificulta a procura de qualquer 
informação. 
Em suma, as respostas da responsável do Gabinete de Comunicação e Imagens do BCA não 
coincidem com a observação feitas através da mini auditoria. Ficou confirmada que a 
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actualização do site é feita o prazo máximo de três dias, às vezes diária quando há eventos 
importantes sobre a instituição, como afirmara a responsável. 
Já no que tange à interactividade, contrariamente do que afirma a responsável, não há muita, 
devido, à falta de feedback com os clientes, que se encontra explicado no parágrafo seguinte. 
Pois, nem todas as questões têm respostas como afirmara a responsável. Foi notório que não 
existe uma pessoa responsável para dar resposta às questões que lhe são feitas. Pois não existe 
um controlo directo sobre as questões, os esclarecimentos, as reclamações, de forma a terem 
uma resposta no tempo ideal a que o cliente espera. Outros nem se quer tiveram uma resposta, 
nem de esclarecimento, nem de agradecimento. Aquelas que têm resposta são fora do prazo 
ideal e algumas sem o conteúdo desejado, apesar de alguma cortesia. 
É de salientar que apesar de disponibilizar um espaço para o cliente interagir-se com a 
empresa, também não tem acesso a nenhum recibo de confirmação das mensagens recebidas, 
consequentemente não pode identificar se ocorreu um erro de sistema ou se a mensagem 
chegou com sucesso ao seu destinatário. Todavia o que se depara é com uma mensagem 
automática dizendo que a sua mensagem chegou com sucesso, mas sem nenhuma referência 
que dá mais credibilidade á essa resposta, porque acontece da empresa falar que não recebeu 
nenhuma mensagem e por outro lado o utente não tem como provar do acontecido. É de 
referir que o BCA passa recibo electrónico só quando o utente faz uma operação no serviço 
BCAdirecto. 
3.2.4 Cabo Verde Telecom 
Tentamos contactar a responsável do gabinete de comunicação e imagem da CVTelecom, mas 
não foi possível conseguir uma entrevista com a mesma, no entanto aplicamos directamente 
uma mini auditoria com finalidade de identificar como funciona a interactividade existente 
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entre a empresa e os seus clientes. Como requisitos para essa análise foram enviadas quatro 
perguntas diferentes também por pessoas diferentes. 
1. Como posso receber via correio electrónico as minhas facturas de telecomunicação? 
2. Que providencias tomar para o pagamento electrónico das mesmas? 
3. Que vantagens tem o pacote home box para os clientes em relação ao pacote anterior? 
4.  O envio das facturas por e-mail tem algum custo adicional? 
Depois de uma semana, nenhuma das questões enviadas à CVTelecom foi respondida, 
consequentemente nota-se uma grande indiferença por parte da referida empresa para com os 
seus utentes. Qualquer empresa na posição de Cabo Verde Telecom, com grande mercado em 
Cabo Verde o contacto directo com os clientes, seria uma mais-valia na própria empresa. Com 
isto ficariam a saber o que pensam os seus clientes, as preocupações e dúvidas dos mesmos. A 
referida empresa tem um espaço no seu site que dá possibilidades do cliente interagir-se com 
a mesma, (ver anexo A5) mas não existe uma interactividade instantânea. Foram escolhidas as 
quatro questões anteriormente referidas, por tratar-se de assuntos de interesse dos clientes, 
entretanto a empresa não respondeu a nenhuma delas, consequentemente ficou claro a fraca 
interactividade com os utentes. É de referir que não existe nenhum recibo electrónico após o 
envio das mensagens no site da referida empresa. 
A interactividade é um dos itens de grande importância dentro de qualquer empresa, porem 
para que aconteça essa interacção entre empresa e os clientes tem que haver um certo 
feedback entre eles. Relativamente á empresa em análise, deu para perceber que não existe 
esse feedback frequente, consequentemente leva a uma queda no que toca à interactividade, o 
que leva aos utentes perderem a confiança nessa empresa, isso porque um cliente quer 
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esclarecer algo, precisa de alguma informação, e a empresa apresenta um espaço para esse 
contacto directo com o cliente mas, esse cliente não recebe nenhuma resposta como é o caso 
da CVTelecom, portanto por não existir interactividade, consequentemente pode cair a 









A realização deste trabalho, permitiu-nos fazer uma reflexão de como o profissional de 
Relações Públicas aproveita as ferramentas que a internet disponibiliza no desempenho das 
suas funções. 
O profissional de Relações Publicas deve actuar-se de forma interna e externa, isto porque ele 
é o responsável pela comunicação dentro e fora da organização. É da competência do 
profissional de Relações Publicas, construir a imagem e a credibilidade da organização para 
com o seu público, assim como facilitar uma boa comunicação dentro da mesma organização. 
Esta área exige muito esforço, dinâmica, criatividade e, principalmente, conhecimento 
abrangente. Todavia o profissional desta área deverá conhecer bem a organização para quem 
trabalha, e ter uma boa relação, tanto com o publico e com a mídia.  
As Relações Públicas proporcionam às organizações um entendimento e um relacionamento 
com todos os públicos da organização. Sendo assim, a tarefa de entender as necessidades 
desses públicos e escolher os instrumentos certos para cada tipo de público nas mais distintas 
relações de uma organização são tambem responsabilidades das Relações Públicas. 
Entretanto com o desenvolvimento das novas tecnologias de informação e comunicação 
foram introduzidas novas formas de conhecimento, mudando completamente a forma de se 
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relacionar com os indivíduos, disponibilizando às organizações ferramentas que lhes 
possibilitam o melhor desempenho das suas funções. A internet facilitou a necessidade por 
parte das organizações em atingir vários públicos em lugares distintos, a qualquer hora. 
Para a realização deste trabalho traçou-se como objectivo geral analisar o uso da internet 
como instrumento de Relações Públicas, mais concretamente verificar como é a actuação dos 
profissionais de Relações Públicas na internet, e como podem ser utilizadas as ferramentas de 
internet com o propósito de relações públicas, analisar os benefícios que a internet pode trazer 
para os programas e estratégias de relações públicas, verificar a interactividade e a qualidade 
de informação disponíveis nos sites das empresas em estudos. 
Tendo em conta esses objectos de análise, fez-se um estudo de caso no Banco Comercial do 
Atlântico, Centro Cultural Brasil - Cabo Verde, Instituto Nacional de Previdência Social, 
Casa do Cidadão, e Cabo Verde Telecom, ambos Cabo-verdianos. Esse estudo permitiu-nos 
analisar de perto através de entrevistas e mini auditorias como as nossas instituições/ 
empresas através dos profissionais de relações públicas aproveitam as potencialidades 
disponibilizadas pela internet nos seus serviços prestados para o público, a interactividade 
existente com os utentes, e a qualidade de informação disponíveis nos seus sites. 
Relativamente ao primeiro objectivo desse trabalho, que é analisar o uso da internet como 
instrumento de Relações Públicas pode-se concluir que nem sempre as empresas/ instituições 
fazem o bom uso das ferramentas disponibilizadas pela internet na prestação dos seus 
serviços, diariamente se ouve falar nas vantagens da internet no que ele trouxe para o mundo 
organizacional, mas nem sempre se vê o bom uso da mesma.  
O segundo objectivo traçado é verificar como é a actuação dos profissionais de Relações 
Públicas na internet e como podem ser utilizadas as ferramentas da internet com o propósito 
de Relações Públicas, Conclui assim, que nas empresas/instituições analisadas notou-se a 
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carência de um profissional do ramo de Relações Públicas dentro das instituições/ empresas 
analisadas, notou-se também uma fraca interactividade com os clientes, é de realçar que só no 
Banco Comercial do Atlântico e CVTelecom as funções de Relações Públicas são 
desempenhadas por um profissional dessa área. Todavia ser um Profissional de Relações 
Públicas nem sempre é uma garantia que as suas funções são melhores desempenhadas do que 
um Profissional de outra área a desempenhar as mesmas funções, é de realçar que a Casa do 
Cidadão não tem um profissional de Relações Publicas mas as respectivas funções são 
desempenhadas de uma forma satisfatórias. Se uma empresa divulga que tem um certo serviço 
online, e essa por sua vez não cumpre com as suas responsabilidades o cliente tem que falar e 
exigir que se cumpre o prometido. 
 Traçou-se como terceiro objectivo analisar os benefícios que a internet pode trazer para os 
programas e estratégias de Relações Públicas, pode-se concluir que com os avanços que as 
novas tecnologias trouxeram para o mundo organizacional, despertando atenção e 
curiosidades de grandes profissionais de diferentes áreas, principalmente os de Relações 
Públicas, mesmo assim com tantas novidades e ferramentas de trabalho disponibilizadas pela 
Internet, os profissionais de Relações Públicas em Cabo Verde não aproveitam o suficiente 
todas as potencialidades que esse instrumento lhes oferecem. As empresas/ instituições cabo-
verdianas já contam com a internet o que falta é saber aproveitá-la, e explorar as suas 
ferramentas, para que sintam dignos de dizer que estão a acompanhar o mundo do 
conhecimento e das novas tecnologias. Analisando de uma forma geral, as organizações 
precisam anuir aos serviços da Internet, visto que as vantagens são enormes, só assim podem 
oferecer, e ter um serviço de qualidade com eficiência e rapidez mantendo a empresa e os 
clientes satisfeitos. 
O quarto objectivo pretende verificar a interactividade e a qualidade de informação 
disponíveis nos sites das empresas em estudos. Pode-se dizer que a interactividade é muito 
importante em qualquer empresa/instituição, com o bom uso das potencialidades que a 
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internet disponibiliza facilita a interacção entre as empresas e os utentes. Em relação às 
empresas/instituições analisadas notou-se uma fraca interactividade com os seus clientes, há 
muitas procuras, porem se não tiver um feedback frequente os utentes acabam por desistir, 
consequentemente, a própria instituição/empresa pode vir a perder um pouco da sua 
credibilidade.  
Falando concretamente no estudo de caso, começa-se com a análise da Casa do Cidadão, que 
é uma instituição que disponibiliza serviços online, é uma casa que tem muita oferta aos seus 
clientes, criada com intuito de facilitar a vida dos cidadãos cabo-verdianos através da internet. 
Para a referida instituição, as ferramentas da internet são pontos importantes para prestação 
dos seus serviços. Pode-se dizer que na referida instituição existe um espaço no seu site onde 
se liga o utente com outras empresas, esta ligação permite às empresas informar aos utentes 
sobre novidades, concursos, informações, tudo sobre a mesma e os utentes têm possibilidades 
de ter um contacto directo com essas empresas. É de referir que nesse espaço nota-se uma 
interactividade instantânea não de uma forma frequente mas acontece, conclui-se, assim, que 
a Casa do Cidadão, de entre todas as empresas/instituições analisadas, foi a que melhor 
destacou no que diz respeito à interactividade e a qualidade de informações no seu site é 
satisfatória e encontra-se bem estruturada. 
Já o Centro Cultural Brasil - Cabo Verde não dispõe de um serviço online directamente no seu 
site, consequentemente, pode diminui a interactividade com os utentes. Sendo assim, as 
questões colocadas ao centro são via e-mail e são respondidas às vezes no mesmo dia mas 
nem todas tem o mesmo privilégio de respostas de imediato. Por estas razões concluímos que 
não existe uma interactividade instantânea quando o usuário aceda ao site ou coloca as suas 
questões. E isso é um caso a se pensar porque no mundo de novas tecnologias que se vive 
actualmente abrem possibilidades de melhoras de serviços entretanto, deparamos uma com 
instituição desse porte que não explora as facilidades que tem ao seu alcance. A qualidade de 
informações no seu site também é satisfatória e o referido site encontra-se bem estruturado. 
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O Instituto Nacional de Previdência Social foi mais um dos objectos de análise neste trabalho. 
Neste caso conclui-se que esse conhecimento que tanto se fala ainda precisa ser trabalhado, 
porque o site desta instituição, às vezes parece estar esquecido. Em Cabo Verde milhares de 
pessoas estão inscritas na segurança social, mas, o cidadão nem sempre sabe os seus direitos, 
há falta de informações, todavia falando directamente dos seus serviços online, pode-se dizer 
que são fracos. É de realçar que o site apresenta muitas informações, tem alguns boletins de 
inscrições disponíveis no site e podem ser baixados. Entretanto mesmo com esses boletins na 
mão não se consegue preencher nenhum documento em linha isso porque que não é possível 
fazer nenhum serviço directamente no site, tudo tem que ser feito directamente no balcão, o 
que com as ferramentas disponibilizadas pela internet ficaria mais fácil e a referida instituição 
poderia oferecer muito mais para os seus clientes. Relativamente à qualidade de informação 
deixa muito a desejar porque as informações são praticamente as mesmas coisas. 
O Banco Comercial do Atlântico foi uma das empresas também analisadas, pois no seu site 
além de encontrar informações para os utentes, pode-se ter acesso aos serviços online. Depois 
da observação feita através da mini auditoria ficou confirmada que a actualização do site é 
feita às vezes diariamente quando há eventos importantes sobre a instituição. Entretanto no 
que toca ao atendimento online deixa muito a desejar, isso porque sendo a empresa capaz de 
oferecer serviços online para os seus clientes, deveriam ter mais atenção às preocupações dos 
mesmos, principalmente, quando pedem alguma informação e estas são respondidas. Já no 
que tange à interactividade, não há muita, devido à falta frequente de feedback com os 
clientes, e o fraco controlo por parte da referida empresa no que se refere às mensagens 
enviadas pelos clientes, porem nos serviços de BCA directo e banca electrónica nota-se uma 
interactividade instantânea. A qualidade de informações no site é boa, existe uma sequência 
de informações bem organizada e estruturada.  
 A CVTelecom foi a última empresa a ser analisada por não se conseguir uma entrevista com 
a responsável da área de Relações Publicas da referida empresa, só aplicamos uma mini 
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auditoria. As questões enviadas não tiveram respostas, consequentemente deu para concluir 
que há falta frequente de feedback por parte da empresa. Este facto pode no futuro vir a 
diminuir o grau de interactividade entre a referida empresa para com os seus clientes. O site 
está bem estruturada com muito embelezamento, a qualidade de informação é boa. 
Depois das análises feitas ficou comprovado a hipótese delineada para esse estudo, a internet 
é uma ferramenta muito útil, mas os profissionais de Relações Públicas ainda não aproveitam 
as suas potencialidades. 
Em suma, pode-se dizer que não existem duvidas sobre a hipótese levantada no inicio desse 
trabalho. As empresas/instituições Cabo-verdianas não apostam o suficiente e nem exploram 
as potencialidades oferecidas pela internet, pois muito se ouve nos seus discursos que 
abraçaram as novas tecnologias com intuito de caminhar juntamente com empresas dos outros 
países, mas na realidade não é o que acontece. 
A realização deste trabalho está longe de ser um fim na investigação sobre o assunto aqui 
espelhado, muito pelo contrário, é o inicio de um trilha nova de investigação, que com toda 
ambição queria abraçar nesta fase, mas dada a sua amplitude parou-se por aqui. Espera-se 
encontrar com ela brevemente para dar continuidade, e deixar mais contributo, com propostas 
reais de actividades que mostram como são importante o bom uso da internet e saber como 
aproveitar as suas potencialidades por um profissional de relações públicas no desempenho 
das suas funções.  
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A Página de rosto do site das empresas estudadas 
A.1 Casa do Cidadão 
 
A.2  Centro Cultural Brasil – Cabo Verde 
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A.3 INPS – Instituto Nacional de Previdência Social 
 
A.4 BCA – Banco Comercial do Atlântico 
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A.5 CVTelecom – Cabo Verde Telecom 
 
 




______________________________________A Internet como ferramenta de Relações Públicas 
 
99/99 











1. Com que frequência é feita a actualização do vosso site?       
2. No vosso site existe interactividade entre a vossa empresa e os seus clientes? 
3. Como funciona o atendimento online ao cliente? 
4. O atendimento online ao cliente é imediato ou demora algum tempo? 









Este presente questionário visa a recolha de algumas informações acerca do funcionamento 
dos sites de algumas empresas em Cabo Verde, para a elaboração de um trabalho de fim de 
curso intitulado «A Internet como Ferramenta de Relações Públicas: Estudo de caso das 
empresas Banco Comercial do Atlântico, Instituto Nacional de Previdência Social, Casa 
do Cidadão, Centro Cultural Brasil – Cabo Verde e Cabo Verde Telecom». 
Agradecemos desde já a sua preciosa colaboração. 
 
